Tiirk Ktiiphaneciligi 26, 1 (2012), 53-77

Ankara'daki Halk Kuttiphanesi Hizmet Niteliginin
Degerlendirilmesi

Measuring the Service Quality of Public Libraries in Ankara

Ozlem Senyurt Topgu* ve Bilent Yilmaz*

Oz

Kuruluslarda hizmet niteliginin belirli araliklarla 6l¢tulmesi hizmet politikala-
rinin temel unsurlarindan birisidir. Hizmet niteliginin élgtilmesi, ayni zamanda
hizmetlerin gelistirilmesi ve benzer kuruluslarla karsilastirilmasi igin yapilmasi
gerekli bir islemdir. Bu ¢alismanin amaci, Ankara'da belirlenen halk kituphane-
lerinin hizmet niteliklerinin bir dlcek temelinde degerlendirilmesidir. Arastirma-
nin kapsamina alinan kituphaneler Ankara'da ust, orta ve alt sosyo-ekonomik
bélgelerden secilen Cebeci Halk Kiitiiphanesi (Cebeci HK), Mamak ilge Halk Kii-
tiiphanesi (Mamak IHK) ve Or-An Sevgi Yili Halk Kiitiiphanesidir (Or-An HK).
Arastirma cercevesinde 2011 yili Kasim ayinda bu g kittiphanenin toplam 120
kullanicisina Libqual+™ Hizmet Nitelik Olcegine dayali bir anket uygulanmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, kullanicilar bu kitlphanelerin hizmet
kalitesinden genelde memnundurlar. Ancak, kiitiphanelerde bilgiye erisim ve
halkla iliskiler acisindan bazi memnuniyetsizlikleri bulunmaktadir. Kullanicilar
bu kutiphanelere tum hizmet niteligi unsurlari itibariyle 9 Uzerinden ortalama
7,2 puan vermislerdir ve bu konuda kiitiphaneler arasinda anlaml bir fark bu-
lunmamistir.
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Abstract

Measuring the service quality in corporations periodically is one of the basic
components of service policies. Measuring service quality is a required action
in order to develop the services and compare them with the ones in similar
corporations. The purpose of this study is to evaluate the service quality of the
specific public libraries in Ankara on a scale base. The libraries included in this
research are Cebeci Public Library (Cebeci HK), Mamak County Public Library
(Mamak IHK) and Or-An Sevgi Yili Public Library (Or-An HK) which are chosen
from the upper, middle and lower socio-economic regions in Ankara. Within the
frame of the research, a survey basing on Libqual+TM Service Quality Scale is
conducted to 120 users from these three libraries. According to the findings of
the research, the users are generally satisfied with the service quality of these
libraries. However, they have some displeasure in terms of access to information
and public relations in those libraries. The users give 7.2 points over 9 for the
entire service quality components of these libraries and for this issue there is no
significant difference among the libraries.

Keywords: public library; Ankara; measuring of service quality

Giris

Teknolojik gelismeler ve internetin sundugu olanaklar sayesinde bilgi kaynakla-
ri gesitlenmekte ve bilgiye erisim yollari artmaktadir. Halk kuttiphanelerinin bu
gelismelerin gerisinde kalmamasi, degisime ayak uydurmasi, kullanicilarinin ge-
reksinimlerini tam ve dogru olarak belirleyip, buna uygun hizmetler sunmalariyla
mumkiin olacaktir. Hizmet niteligini 6lgme islemleri, kiitiphanelerin, kullanicila-
rina sundugu hizmetleri kullanici gorusleri Uzerinden degerlendirmesine ve geri
doniisler almasina dayanmaktadir. Olgme sonucunda elde edilen veriler gergeve-
sinde hizmetlerdeki eksiklikler belirlenebilecektir. Dolayisiyla, diizenli olarak ya-
pilacak hizmet niteligi 6lcme islemleri sayesinde verilecek hizmetlerin niteligi ve
kullanici memnuniyeti artacaktir.

Halk Kutiphanesi: Tanim, Amag ve Goérevler
Toplumsal yasamin, iliskilerin ve gereksinimlerin sonucu olarak ortaya ¢ikmis,
amag ve islevlerini iginde bulunduklar tarihsel ve toplumsal kosullarin bigimlen-
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digi kurumlar olarak halk kituphaneleri (Yilmaz, 1996, s. 360) ayrim gdzetmek-
sizin bireylere esit ve parasiz hizmet veren toplumsal kuruluslardir. Bireylerin
egitim, kaltir ve bos zamanlarla ilgili bilgi gereksinimlerini karsilama islevle-
rine sahip halk kuttiphanelerinde “tum yas gruplari kendi gereksinimlerine uy-
gun materyal bulmalidirlar. Derme ve hizmetler her tiir uygun medya ve modern
teknolojileri oldugu kadar geleneksel materyalleri de kapsamalidir” (UNESCO,
1995, s. 145). Szl edilen bu islevlerin halk kitlphanelerinin amaglarini da be-
lirledigi s6ylenebilir. Bu baglamda, halk kiitiphaneleri egitim, kaltir, bilgi ve bos
zamanlari olumlu yénde degerlendirme amaclarini, 19. yzyil'in ikinci yarisinda
yani kuruldugu yillarda kazanmistir. Cagdas halk kittiphanesinin kuruldugu ilk
iilkelerden olan Ingiltere'de Kiitiphane Dernegi'nin (LA) 1918'de yayimladigi
“Halk Kuttphanesi” baslikli bildirgede, halk kittphanelerinin tim amaclarinin
toplumun gelismesi oldugu vurgusu yapiimistir (Keseroglu, 1989, ss. 36-37).

IFLA, halk kutiiphanesinin amag ve gdrevlerini genis bir cercevede ele al-
mistir. “Halk kitlphanesinin temel amaci, bireylerin ve gruplarin dinlenme ve
bos zamani da icine alan, egitim, bilgi ve kisisel gelisim konularindaki gereksi-
nimlerini karsilamak icin gesitli ortamlarda kaynak ve hizmet saglamaktir. Halk
kittphaneleri, bireylerin gok genis bigimde cesitli bilgi, dustince ve fikirlere eri-
sim salayarak, demokratik bir toplumun gelistirilmesinde ve yasatilmasinda rol
oynarlar” (IFLA, 2007, s. 22). Bu baglamda halk kiitiphanelerinin gorevleri soyle
siralanmaktadir:

1. “Kuguk yaslardan itibaren ¢cocuklarda okuma aliskanligi yaratma ve bunu
gelistirme,

2. Bireysel ve kendi kendine egitimi desteklemenin yani sira her diizeyde 6r-
gun egitimi destekleme,

3. Kisisel yaratici gelisim icin firsatlar saglama,

4. Cocuklarin ve genglerin hayal gliclinu ve yaraticihgini harekete gecirme,

5. Kulturel miras duyarlihgi, sanatsal, bilimsel basari ve yeniliklere deger ver-
meyi artirma,

6. Butln gosteri sanatlarinin kiiltiirel anlatimlarina erisimi saglama,

7. Klturlerarasi diyalogu gelistirme ve kilturel gesitliligi hos gorme,

8. S0zl gelenegi destekleme,

9. Vatandaglarin, topluluk bilgisinin her tlrine erisimini garanti etme,

10.Yerel girisimci, dernek ve cikar gruplarina uygun bilgi hizmetlerini sagla-
ma,
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11.Bilgi ve bilgisayar becerilerinin gelistirilmesini kolaylastirma,
12.Tum yas gruplari icin edebi etkinlikleri ve programlari destekleme ve ayri-
ca gerekli olursa bu etkinlikleri baslatma” (IFLA, 2007, ss. 150-151).

Halk kutliphanelerinin, ancak yukarida siralanan gorevleri yerine getirerek
toplum tarafindan sahiplenilecegi (Yakar, 1996, s. 34) soylenebilir. Belirlenmis
amagclar cercevesinde halk kituphanelerinin gorevlerini yerine getirebilmeleri,
genis halk kitlelerine, 6zellikle editim olanaklarindan yeterince yararlanamamis
bireylere bu hizmetleri ulastirabildikleri takdirde olanakli olacaktir.

11 Ocak 2012 tarihinde Kltir ve Turizm Bakanhgi tarafindan yayimlanan
“Halk Kdutiphaneleri Yonetmeligi” nde halk kituphanesi hizmetleri, asagida be-
lirtildigi Gzere teknik hizmetler ve kullanici hizmetleri bashgi altinda ele alinmis
kullanici hizmetleri de kendi i¢inde bolimlendirilmistir (Kultur ve Turizm Bakan-
lig1, 2012). Buna gore:

Teknik Hizmetler: Kitiphane materyallerinin seciminden ayiklanmasina
kadar gecen slrecteki tim islemleri ifade eder. Teknik hizmetler kapsaminda ger-
ceklestirilecek islemler; materyal se¢cimi, materyal saglama, kataloglama ve sinif-
lama, yerlestirme, ciltleme, ayiklama ve distim olarak belirtilmistir.

Kullanici Hizmetleri:

Odung verme hizmeti ve kurallari: Odiing verme isleminde uygulanacak
kurallar, gerceklestirilecek islemler agik olarak belirtilmistir. Kullanicilarin ma-
teryal alma say1 ve suireleri, gecikme durumunda yapilacak islemler ve bu hizmet-
ten faydalanabilme kosullari belirtilmistir.

Kataphaneler arasi 6ding verme hizmeti: Kuttphaneler arasi dding ver-
me isleminin hangi sire ve kosullarda yapilabilecegi belirtilerek kuttiphaneler
arasi 6dung verme isleminin sinirlari belirlenmistir. Hangi durumlarda bu hizme-
tin gerceklestirilebilecedi, 6diin¢ alma suresi ve uzatma kosullari ifade edilmistir.

Danisma hizmeti: Elektronik danisma hizmeti ve diger yollarla iletilmis
kullanici bilgi gereksinimlerini karsilamak igin yonlendirici danisma hizmeti ve-
rilmesidir.



Ankara'daki Halk Kiittiphanesi Hizmet Niteliginin Degerlendirilmesi
Measuring the Service Quality of Public Libraries in Ankara 57

Kullanici rehberligi: Kittiphane hizmetlerinin tanitildigi, kitiphane kay-
naklarinin kullanimina iliskin bilgilendirme ve egitimlerin yapildigi ve duyurul-
dugu hizmetleri ifade eder.

Katiphanelerde halkla iliskiler: Kitiuphane hizmetlerinin kullanicilara
iletilebilmesi ve yararlanmalarini saglamak i¢in uygulanan hizmetleri ifade eder.

Egitici ve kulturel etkinlikler: Egitsel ve kiltirel amaclarla gerceklestirile-
cek etkinlikler maddi kazang ve siyasi amag icermemelidir. Ozel giin ve haftalar-
da kalturel etkinlikler gerceklestirilir. Yapilacak tim etkinlik plan ve materyalleri
Kutlphaneler ve Yayimlar Genel Midurlugune gonderilir.

Gezici kutiphane hizmeti: Gezici kitliphane hizmetinin gotirilecegi yer-
lerin belirlenmesi, derme, 6dling verme stiresi ve hizmetin nasil verilecegine ilis-
Kin bilgileri ifade eder.

Engelli, eve bagiml ve kadinlara verilen hizmetler: Saglik ve diger ne-
denlerle kuttiphaneye gelemeyen engelli, hasta, yasli, eve bagimli olan kullanici
grubuna 6zel olarak géturilmesi gereken hizmetleri ifade eder.

Internet erisim hizmeti: internet tizerinden halkin bilgiye erisimini sagla-
mak ve artirmak, bilgi teknolojilerini kullandirmak amacini tasimaktadir.

Yukarida dile getirilen halk kitliphanesine iliskin tanim, amag, gorev ve
hizmetleri her toplumun 6zgun kosullarinin bigcimlendirecedi de gdzden kagiril-
mamalidir.

Ulusal ve uluslararasi alanda varsil ve yoksullar arasindaki ugurumun ka-
patilmaya calisiilmasinda halk kittiphaneleri toplumsal, ekonomik, kiltirel roller
ustlenmektedir. Teknolojik alandaki gelismeler, kiiresellesme ve bunlarin sonucu
olarak is glici ve egitimin niteligindeki degismeler, bireylerin nitelikli is glicu-
ne sahip olabilmelerini zorunlu kilmistir. Bilgi, bu anlamda fark yaratmak, tercih
edilebilir olmak, dislanmamak ve yasami kolaylastirmak icin yasam boyu elde
edilmesi gereken temel unsurdur. Halk kitliphaneleri esit ve parasiz hizmet sunma
nitelikleriyle tim toplumsal tabakalardaki insanlara bilgiye erisim ve halk egitimi
olanaklari sunar.
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Halk Kuttphanelerinde Hizmet Niteligi (Kalitesi) ve Olguimii

Ozel ve kamu sektériintin tim kuruluslarindatemel amag nitelikli (kaliteli) hizmet
uretmektir. Bir kamu sektorl kurulusu olarak halk kituphanesi icin de nitelikli
hizmet ve bunun tutarh bigimde strdirllebilmesi baslica hedeftir. “Kalite, tiike-
ticinin istekleri dogrultusunda olusturulmus mal ya da hizmetin yeterli olmasi,
birbirini karsilayabilmesidir. Kisaca, “amaca uygunluk”, “kullanici odaklilik’ ve
“glvenirlilik” gibi kavramlarla tanimlanmaktadir. Kalite yonetimi ise, kalitenin
glvence altina alinmasi ve sistemin gelistirilmesi i¢in etkili, beceri sahibi ve yete-
nekli bir yénetim anlayisinin benimsenmesidir” (Ustiin, 2001, s. 206).

Onal'in (2004, s. 32) aktardiina gore, kiitiphanelerde ve bilgi hizmetle-
rinde nitelik kavrami ilk olarak 1969 yilinda Lancaster tarafindan ele alinmis ve
bu gercevede Index Medicus veri tabanindaki taramalarin basarisi ve niteligi ince-
lenmistir. Toplam kaliteye yonelik ¢alismalarin dnemini ortaya koyan séz konusu
incelemede, bu calismalarin kituphanedeki boéltimler arasinda isbirligini, birlikte
calisma istegini, personelin calisma becerilerini, kullanici memnuniyetini ve daha
basarili olma duygusunu guclendirdigi dile getirilmistir. Arastirmanin nitelik, kul-
lanici memnuniyeti, personel ve bilgi hizmetleri Gizerine yapilandirildigi soyle-
nebilir. Hizmet niteliginde bu unsurlardan 6ne ¢ikanin kullanici memnuniyeti ol-
dugu bilinmektedir. “Kullanicilarin beklentilerinin sistem ya da hizmeti verenler
tarafindan karsilanmasi ile kullanici memnuniyeti olusur. Kullanicilar ile hizmeti
sunan sistem arasindaki etkilesim sonucunda kullanici memnuniyeti olusmasi
kullanicinin sisteme hizmet almak igin geri gelecedi anlamina gelmektedir. Bu
da hizmetin devamliligini saglamak agisindan 6nemlidir” (Soydal, 2008, s. 25).

Kuruluslarda verilen hizmetlerin nitelikli olup olmadigini anlamak bu ko-
nuda yapilacak degerlendirmelerle olanakhdir. Séz konusu degerlendirmeleri
yapabilmek ise, hizmet niteliginin zaman zaman bazi standart 6lgeklere dayali
olarak olctlmesini gerektirmektedir. Kullanici gereksinim, algi ve degerlendir-
melerini elde etmeye yarayan bu 6l¢iimler hizmet niteliginin gelistirilmesinde yol
gosterici politikalara da katki saglar. “Hizmet Ureten bir kamu kurulusu olarak
halk kittiphanesinin nitelikli hizmet verip vermedigini somut verilerle degerlen-
dirmenin 6nemli yontemlerinden birisi onun 6lculebilir 6zelliklerine bakmaktir.
Halk kituphanesinin élculebilir unsurlarinda ulusal ve uluslararasi standartlara
gore belirlenen yeterlilik ya da yetersizlik onun hizmet niteli§i hakkinda saglam
fikirler verir. Kisaca, nicelige bakmadan nitelik hakkinda konusmak ¢ok gercekci
olamaz” (Yilmaz, 2011, s. 36).
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Kuruluglarin hizmet niteligini 6lgmek bir stre¢ 6zelligi gostermektedir.
Kittphane hizmetlerini kullanici gorisleri tizerinden degerlendirmek icin hizmet
niteligi 6lcumi anketleri uygulanmaktadir. Karakas (1999, ss. 208-210) hizmet
niteligi kavraminda dikkate alinmasi gereken asagidaki bes unsuru sdyle acikla-
mistir.

Kuttuphane bilgi kaynaklari: Kittiphanenin sahip oldugu kaynaklarin fazla-
1191 bir élcutse de tek basina yeterli degildir. Clinki mevcut kaynaklarin etkili bir
sekilde kullanilabilmesi de bu anlamda 6nem kazanmaktadir. Kullanicilar tarafin-
dan kaynaklara erisebilmek hizmet kalitesi agisindan son derece énemlidir.

Kutlphane personelinin hizmet sunmaya hazir gérinmesi: Kullanicilarin
bilgiye erisim sirecinde yasadiklari sorunlarin kitiiphane personeli tarafindan
fark edilip, gereksinimleri dahilinde ¢6ziimler sunmasi ve bunu yaparken yardim
etmeye istekli gorinmesi hizmet kalitesi agisindan énemlidir.

Kutuphanede ¢alisan personelin yetkinligi: Kullanicilar agisindan kittp-
hane personelinin yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi sorunlarinin ¢déztimiinde
etkili bir yol olarak gérinmektedir. Bu nedenle kiitiphaneci ve tim kutliphane
personelinin yetkin olmasi hizmet kalitesini artirmada dnemli bir etkendir.

Kutliphane personelinin genel tavir ve davranislari: Kiitiphane personeli-
nin, kullanicilarin sorunlarini rahatca anlatabilecekleri, kullanicilarin sorunlarini
dinlemede istekli, giiven veren Kisiler olmasi hizmet kalitesi icin 6nemli dlcutler
arasindadir.

Kutlphanenin fiziksel kosullari: Kituphane fiziksel ortaminin kullanim
acisindan iyi dizenlenmesi, temizligi, personelin gérinimu hizmet kalitesini et-
kileyen unsurlardir.

Yukarida siralanan unsurlarin hizmet niteligi agisindan 6lgilmesi, Akbay-
rak (2005, ss. 29-30) In belirttigi Gzere, isletmelerin mevcut hizmetlerini daha
etkin kullanmasina olanak tanir. Hizmet sunan ve Ureten bir kurulus olarak halk
kittphaneleri hizmet verdigi kullanici gruplarinin bilgiye olan gereksinimlerini
yerel ve ulusal diizeyde karsilayabilmelidir. islevleri goz 6niine alindiginda, halk
kituphanesinin Ustlendigi sorumlulugun ne kadar énemli oldugu anlasilir. Hiz-
met niteligi 6lgme islemleri kurumun amaglarini gerceklestirip gergeklestirme-
digini anlamayi, kuttiphanenin, bu alanda hizmet veren batlnun icindeki yerini
gorebilmeyi ve hizmetleri en Ust diizeye c¢ikarmayi, ayrica gelecege yonelik yeni
planlamalar yapmayi saglar. Halk kittphanesi hizmet niteligi, kiitiphane kullani-
ctlarinin memnuniyeti Uzerinden degerlendirileceginden, “kittiphane politikalari
ve islemleri kurumunya da personelin degil kullanicilarin gereksinimleri ve onla-
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rin rahatligina dayali olmalidir. Nitelikli hizmetler, ancak, kiitiphane, kullanicila-
rin gereksinimlerine duyarl oldugu ve hizmetlerini bu gereksinimleri karsilamak
icin bicimlendirdigi takdirde verilebilir” (IFLA, 2007, s. 73). Hizmet niteliginin
olgtilmesine yonelik olarak yapilacak anket calismalari sonucunda elde edilecek
verilerle, “glivenilir performans bilgisinin elde edilmesi, hizmet degerlendirilme-
si, etkinliginin artiriimasi, yarari ve kalitesi igin gerekli bir aractir. Kaynaklar, per-
sonel, hizmetler, 6diing verme, etkinlikler vb. ile ilgili istatistikler planlama i¢in
veri sunar, saydamligi saglar ve yénetimin bilgiye dayali karar vermesine yardim
eder” (IFLA, 2007, s. 139).

Kittphanelerde hizmet niteligini 6lgme anlaminda kullanilan diger bir kav-
ram da performans élcumudur. IFLA'ya (2007, s. 142) gore, halk kituphanelerin-
de son yillarda kullaniimaya baslanan performans gdstergeleri kiitiphane girdisi
(kaynaklar) ve ciktisini (basari) 6lgmek igin olusturulmustur.

Kttiphane Hizmet Niteligini Olgmeye Y6nelik Olarak Gelistirilmis Olgekler
Halk kitlphanelerinin performansini 6lgmeye yonelik olarak Avrupa ve diger Ul-
kelerde birgcok proje ve calisma yapilmistir. Bu konuda kituphaneler igin Avrupa
Komisyonu Telematik Uygulama destekli ydrdtilen ¢calismalar da bulunmaktadir.
Bu calismalardan bazilari sunlardir (PULMAN, 2004, ss. 160-168).

- Halk kitiiphanelerine yonelik olarak ingiltere'de PLUS (Public Library
User Survey) Halk Kuttphaneleri Kullanict Anketi) kullaniimaktadir. Kul-
lanilan bu standart anketler dizisi sayesinde ortak bir veri tabani lizerinden
kittphaneler arasi karsilastirma yapma imkani bulunmustur.

 Elektronik hizmetlerin degerlendirilmesi icin yapilan, Halk Kitlphanesi
Istatistikleri ve Performans Olgiimleri icin Ulusal Veri Toplama Modelleri
Gelistirilmesi, halk kutuphaneleri igin ulusal duzeyde veri toplamak igin
gelistirilmis bir projedir. Bu ¢alismada performans olgtimleri icin ulusal
veri toplama, analiz ve rapor sistemi tasarlanmaya calisiimistir.

« ISTAR, halk kittiphanelerinin duyuru, egitim hizmetlerinin degerlendiril-
mesinde kullanilan standart anketlerdir. Yapilan bazi calismalarda perfor-
mans Ol¢lmlerinin tutulan istatistikler araciligiyla karsilastirma olanagi
bulunmustur.

» EQUINOX; Telematik Program tarafindan finanse edilen bir projedir. Elekt-
ronik kutliphane hizmetleri performans gostergeleri icin tasarlanmistir.
Kitiphanelerde hizmet niteliginin 6lgimi ya da performans degerlendir-
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mesine yonelik olarak gelistirilmis uluslararasi standart bazi 6lgekler bulunmak-
tadir. Yaygin olarak bilinen 6lgekler sunlardir:

Libqual +™: Kuttiphanelerin kullanici gorisleri tizerinden hareket edilerek
kitlphane hizmet kalitesinin anlasiimaya cahsildigi, kitiphane hizmetlerinin de-
gerlendirilip, gelistirilmesine yardimci olmasi icin yapilan hizmet kalitesi 6lgimi
anketidir. Libqual+™ 22 temel sorudan olusmaktadir. Sorular agik uclu olup, ki-
tlphane hizmeti hakkinda geri bildirim almasini saglamaktadir. Her bir soru igin 1
(diistik) den 9 (yuksek) a kadar siralanan bir élcek kullanilmistir. En son bélimde
ise, kullanicinin doldurabilecedi 6zel bir alan yer almaktadir. Bu 6lgek kitliphane
hizmet kalitesini 3 yonuyle 6lcer: Bunlar, bilgi erisim, hizmet etkisi, mekan ola-
rak kittphanedir (http://www.libqual.org/about/about_survey/tools). Yaptigimiz
bu calismada Libqual +™ Hizmet Niteligi Olceginden yararlaniimistir.

Servqual: Tum isletmeler icin kullanilabilecek hizmet niteligini 6lgmeye
yonelik olgektir. Sorular bes baslik altinda toplanmistir: fiziksel gérinim, giive-
nirlilik, yanit verebilirlik, glivence ve empati. Her bir soru icin 1'den (dusuk)
7'ye (ylksek) kadar siralanan bir 6lgek kullaniimistir. Servqual skoru, beklenen
ve algilanan arasindaki puan cikarilarak hesaplanir (Parasuraman, Zeithaml and
Berry, 1988).

IFLA Performans Olgimi: IFLA'nin performans gostergeleri ise soyledir
(Poll and Boekhorst, 1996, s. 41):

» Genel kittphane kullanimi: 1.Pazara etki etme, 2.Acik oldugu saatler

- Derme niteligi: 1.Denetim listesi, 2.Derme kullanimi, 3.Konusal derme
kullanimi, 4.Belgesiz kullanim

- Katalog niteligi: 1.Bilinen basli§i arama, 2.Konu arama

» Dermeye erisim: 1.Saglama hizi, 2.Kitap isleme hizi, 3.Erisilebilirlik,
4.Belge teslim siresi, 5.Kutuphaneler arasi 6éding hizi

» Danisma hizmeti: 1.Dogru yanit orani

» Uzaktan erisim: 1.Uzaktan kullanimda kisi basina disen uzaktan kullanim
orani

« Kullanici memnuniyeti: 1.Kullanici memnuniyeti, 2.Uzaktan erisim igin
sunulan hizmetler ile kullanici memnuniyeti.
Kuttphane hizmet niteliginin 6lciimi konusunda Tirkiye'de Orta Dogu


http://www.libqual.org/about/about_survey/tools
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Teknik Universitesi Kitiiphanesi tizerine Akbayrak'in (2005) ve istanbul
Universitesi Kitiiphanesi tizerine Keser'in (2007) de yapti§i calismalar yukarida
belirtilen dlgekler (Libqual ve Servqual) ile gerceklestirilmistir.

Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Bu arastirmada, Ankara'da bulunan Or-An Sevgi Y1l Halk Kittphanesi, Cebeci
Halk Kiitiiphanesi ve Mamak Ilgce Halk Kiitiiphanesinin hizmet niteliginin bir 61-
cek temelinde olculerek degerlendirilmesi amaglanmistir. Betimleme yontemi ile
gerceklestirilen arastirmada veriler Libqual +™ 0lcegine dayali olarak olusturul-
mus anket uygulamasi ile elde edilmistir. S6z konusu anket 2011 Kasim ayinda uy-
gulanmistir. Arastirma kapsamina alinan dg¢ kitiiphanenin 2011 Kasim ayi kulla-
nici saytlari Or-An 331, Cebeci 1.045, Mamak 943 olmak Uzere toplam 2.319'dur.
Arastirma kapsaminda, Ankara'da bulunan Cebeci Halk Kitiphanesi'nden (orta
sosyo-ekonomik bélge icin), Mamak ilge Halk Kiitiiphanesi'nden (alt sosyo-eko-
nomik bélge icin) ve Or-An Sevgi Yili Halk Kutliphanesi'nden (ust sosyo-ekono-
mik bdlge icin) 40'ar kisi olmak Uzere rastgele secilen toplam 120 kisiye anket
uygulanmistir. 0,99 given diizeyi ve 0,04 hos gort miktari ile 3000 kisilik bir
evren 111 kisi ile 6rneklenebilir (Cingt, 1990, s. 262). Bu cercevede drneklemimiz
evreni temsil etmektedir.

Arastirmada elde edilen veriler temelinde, kitliphaneler arasinda incelenen
unsurlar itibariyle anlamli farkhhklar olup olmadigini belirlemek igin Ki-Kare
Analizi yapiimistir.

Libqual +™ o&lgegine dayal olarak gelistirilen anket toplam 27 sorudan
olusturulmustur. ilk 25 soru 1'den 9'a (1: Hig katilmiyorum, 9: Tamamen Katiliyo-
rum) kadar derecelendirilmistir. Son soru deneklerin géruslerini belirtmeleri igin
acik uclu birakilmistir.

Bulgular ve Degerlendirme

Bu bolumde belirlenen 6lgek temelinde ve gruplar biciminde olusturulan sorulara
alinan yanitlar ile elde edilen veriler degerlendirilerek yorumlanacaktir. Asagida
sunulan tablolarda ve onlara iliskin olarak yapilan yorumlamalarda aritmetik orta-
lama (aa), standart hata (S) ve anlamhlik diizeyi (p) degerlerine yer verilmistir.
'<’< degerleri her bir maddeye kullanicilarin her biri tarafindan verilen puanlarin
aritmetik ortalamasini ifade eder. S, kullanicilarin verdikleri puanlar arasindaki
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farkhihgin bir élgusudur. ~satir-~satir ve Ssatir degerleri her bir madde bazinda (¢

kuttphanenin birlikte aldigi ortalama puanlari ve standart sapmalart; al ...
ve Ssitin her bir kiitiphanenin tabloda yer alan tim maddeler bazinda aldi-
g1 ortalama puani ve standart hatay; a-. ___ a;. ,a—"la-"Nl a-,, N

m*Mamak degerleri her bir kiitiphanenin her bir madde i¢in aldigi ortalamay!1; SOr
An, SCebeci SMamak her bir kiitliphanenin her bir madde icin aldi§i standart hata dege-
rini gostermektedir. P degerleri ki-kare analizi sonucunda her bir madde igin bulu-
nan ve her bir madde bazinda (¢ kittiphane arasinda anlamli bir farkhlik bulunup
bulunmadigini gosteren degerlerdir.

Kutiiphanelerde Personel-Kullanici iligkileri Konusunda Nitelik
Libqual +™ olcegi temelinde olusturdugumuz ilk soru grubu personel-kullanici

iliskileri bashg@i altinda toplanmistir. Arastirmada buna iliskin olarak elde edilen
vebasligi altinda toplanmistir. Arastirmada.buna iliskin olarak elde edilen veriler Tablo 1'de yer

(Tablo 1): Kiitiiphanelerde Personel-Kullanici iliskileri Konusunda Nitelik

Cebeci Mamak Or-An Genel
X S X S X S X S p
Personel kullaniciya giiven 73 198 74 211 80 145 76 188 0,624

vermektedir.
Eerson_el benimle bireysel olarak da 57 25 70 213
ilgileniyor.

Kituphane personeli daima 75 195 78 206 83
saygihdir. ’ ’ ’ ! ’

Kituphane personeli kullanicilarin
sorularina yanit vermeye her zaman 71 2,2 77 1,47 78 186 75 188 0,081
isteklidir.

Kituphane personeli sorularimi

75 185 68 229 6,005

157 78 188 0,190

yanitlayacak mesleki bilgi ve 6,4 2,21 71 191 8,0 148 71 1,99 8,03
birikime sahiptir.
Kituphane personeli benimle 76 1,87 77 2,08 8.2 175 78 101 0,061

konusurken tslubuna 6zen gosterir.
Kituphane personeli bilgi

gereksinimlerimi kolayca 6,8 1,95 1,7 1,35 8,2 1,39 76 167 6,000
anlamaktadir.
Kituphane personeli ictenlikle 73 212 77 1,76 8.2 1,32 77 179 0532

yardim etmektedir.
Kuttiphanede karsilastigim sorunlar
ciddi bicimde ele ahinip 6,2 2,53 71 1,9 7,3 171 6,9 2,11 0,120
¢ozlilmektedir.
Genel Ortalama 6,9 2,15 75 1,86 79 1,60 74 193

*p <0,05
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Tablo 1 verilerine gore, kullanicilarpersonele iliskin olarak genelde memnun
olmalarina karsin en diisiik puani “personelin kullanicilarlabireysel olarak ilgilen-
meleri” konusuna vermislerdir. Yani, kullanicilar personelin diger konulara gore,
kendileriyle bireysel olarak ilgilenmelerinde daha az memnun goriinmektedirler (
Xatll. =\aitir =6,8; Ssatir=2,29). Benzer bir durum “Kutiiphanede karsilastigim so-
runlar ciddi bigimde ele alinip ¢oztlmektedir” sorusuna iliskin olarak elde edilen
verilerde de (X" =Xsatir =6,9; Ssatr =2,11) gortlmektedir. Buna karsin, mem-
nuniyet durumunun en yiiksek oldugu konular, kitliphane personelinin Usluba
(anlatima) gosterdigi 6zen (XMtir =Xsatir =7,8; Ssatr =1,91) ve kullanicilara yar-
dimci olmadaki igtenlikleridir (™M=2Xflat< =7,7; Ssatr =1,79). Arastirmaya ali-
nan kuttphaneler arasinda personele iliskin olarak digerlerine gore daha dustk
memnuniyetin gérildigu kiitiphane Cebeci IHK (. ... =22 J3==_"2 15

=22 2 22) iken, bu konuda en olumlu goruntiiye Or-An HK
sahiptir (XTatun 7,9; Ssitun=1,60). Tablo 1'de personele iliskin olarak elde
edilen verilere gore, U¢ kitiphane kapsaminda en (st dizeyde memnun olunan
konular [“personelin tslubu (XOr_~XOr_An=8,2; S0r-an=1,75) “personelin kullanici
bilgi gereksinimlerini kolayca anlamasi C.1 _..2:1 _.. =8,2; Sor-an=1,39)” ve “per-
sonelin kullanicilara ictenlikle yardim etmesi C.-......S-: 8,2; Soran=1,32)"]
Or-An HK'ne aittir. Bu grupta personel-kullanici iliskilerine yonelik ele alinan
konularda genel olarak kittiphaneler arasinda anlamli bir farkin bulunmadigi soy-
lenebilir. Ayrica, yukaridaki tim degerlendirmelere karsin kullanicilarin personele
iliskin olarak memnuniyet dizeylerinin yiiksek ve bu konudaki genel ortalamanin
9 tizerinden 7,4 oldugu anlasilmistir. Ug kiitiiphane arasinda “Personel benimle
bireysel olarak da ilgileniyor (p=0,005)", “Kutiphane personeli bilgi gereksinim-
lerimi kolayca anlamaktadir (p=0,03)” ve “Kdttiphane personeli sorularimi yanit-
layacak mesleki bilgi ve birikime sahiptir (p=0,000” maddelerine verilen ortalama
puanlara gore istatistiksel agidan anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Bu ti¢ madde
disindaki maddelere gore (g kituphane arasinda istatistiksel acidan anlamh bir
farkhiligin bulunmamasi, t¢ kitliphanede de bu konulardaki memnuniyet dizey-
lerinin birbirine yakin oldugunu gésterir.
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Kituphanelerde Bilgiye Erisim Konusunda Hizmetin Niteligi
ArKitiiphanelerdeiBilgiye Erisim Konusunda Hizmetin Niteligi edilmeye c¢alisilan ikinci veri

grubu bilgiye erisim konusu ile ilgilidir. Veriler Tablo 2'de yer almaktadir.

(Tablo (Tablo 2): Kutiiphanelerde BilgiyeErisim Konusunda Nitelik da Nitelik

Cebeci Mamal Or-Ae Geeel
X S X S X S X S P
Evimrs vs islsrimr_s_slsnronil bilgi 54 110 6.2 293 72 245 2 298 0.064
1sInsilsrins ulsssbililorumi ! '
Ketiiphseseie bir wsb sitesi vardir. 4,u 1,u6 4,4 3,u8 55 355 47 333 0,336

Kelephsnsrs gsrsisinim rulrugum 6.1 099 66 200 73 ud 67 208 0.139
bssili mstsrisl vsrdiri ’ ’ ’ ' ' ) ) ) ,

Ketephsnsds gsrsisinim duldugum 54 292 46 295 6.7
slsitronit i1sInsilsr vsrdiri ’ ’ ' ' '
Ketephsnsds srsdigim bilgils

10lslcs ulssmsmi ssglslscsi modsrn

srsglsr (intsrnst, bilgisslsr vbi) 6.7 26u 54 2 8,0 u69 67 267 0011
vsrdir

Ketephsns sistsmi bir beten olsrsi 70 25 77 u52 79 u64 75 us2
1olsl wullsnilsbiliri ' ' ' ' ' ' ' '
Ketephsnsds vsr olsn bilgilsrs

6zgercs vs 10lsl bigimds 7,4 2,07 7,7 u,57 8,.u ud7 77 ur73 0,143
srisilmsitsdiri

Ketephsnsds ¢slismsm icin

gsrsisinim duldugum dsrgi vs 5u 2,81 6,8 2,u5 72 226 64 258 6,025
gazeteler vardir.

267 56 296 0,135

0,345

Gsesl Ortalama 5,9 2,63 6,2 2,4u 72 221 6,4 251

TaTablo22'de sunulan verilereegére,Obilgiyelerisimekonusunda ensdtisiik memnuniyetmem-
nuniyey duzeyinin kLitipFranelchiin web sayfalarimn olmayis) "Xdt”.Xaatir=4,6;
Ssatoldugu3ve busk o uda Cebeci HK'ninediger kitiiphanelere gore dahanolumsuzedurumdahane-
lere gore daha iluihsuz durumda bulundagu gorMimektedie (KérhariSdebeci=4,1;
SCesslilshilecegirdigerr birriunsurr iser “kelephsnedekir elekironikr ksinsklsrinr leiersizligi”dirr “k-
tiphane5eki elaktronik kaynaklarin yutrasiziimi®dir SrtBibsrieisrr=s5,6r SS'tir=2,96).
Bilgiye erisim konusundaki tim unsurlar itibariyle Cebeci HK'nin memnuniyet
konusundaki genel ortalamasinin diger kituphanelere gore daha dusik 14 ugu (
Asiitun ="siitun =5,9; Ssitin =2,63), bu konuda Or-An HK'nin en iyi durumda oldu-
gu (Xritun =520 =7,2; Ssitin =2,21) anlasiimaktadir. Tabloda standart hatalarin
genel olarak yuksek olmasi dikkat gekmekte, bu durum kullanicilarin maddelere
verdikleri puanlar arasindaki farkhhgin fazlahgina isaret etmektedir. Tabloda ele
alinan bitin unsurlar itibariyle, “Kutiiphanede calismam igin gereksinim duy-
dugum dergi ve gazeteler vardir (p=0,025)" ve “Kituphanede aradi§im bilgiye
kolayca ulasmami saglayacak modern araglar (internet, bilgisayar vb.) vardir
(p=0,011)" maddeleri agisindan u¢ kutiphane kullanicilardan aldiklari puanlara
gore istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermekte; bu iki madde disinda kalan
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madkattiphanelere9uzerindenortalama6,4 puan vermislerdir.zemektedir. Kullanicilar bilgiye

erisikutiiphanelerin Fiziksel Mekan Niteligi zerinden ortalama 6,4 puan vermislerdir.
Arastirmada 6lceke temelinde ele alinannve hizmet niteligine iliskin bir diger grup,
Arastirmada 6lgek temelinde ele alinan ve hizmet niteligine iliskin bir diger

grup, kuttiphanelerin fiziksel mekan niteligiyle ilgilidir. Buna iliskin veriler Tablo
3'tealmaktadir. ktadir.

(Tablo (Tablo3):KitlphanelerdeFizikselMekan Niteligi Niteligi

Cebeci Mamak Or-An Genel

X S X S X S X S p
Kutiiphane, calismama ve 84 10 76 206 75 24 78 195 0442
o6grenmeme elverisli bir ortamdir. !
Kitliphanede bireysel
calismalarim igin elverisli bir 8,0 16 73 172 73 2,3 75 190 6,048
alan vardir.
Kiitliphane rahat ve davetkar bir 79 16 76 1.60 78 1.99 78 173 0092
mekandir. ' ' ' ' ' ' ' ' '
Kitliphane ders calisma,
6grenme ve arastirma igin tam 8,0 13 76 169 77 171 78 158 0,803
anlamiyla uygun bir mekandir.
Kitliphanede grup calismalari 46 3.0 6.9 2.10 78 179 64 271 6000

icin elverisli ortak alan vardir.
Genel Ortalama 7,4 17 74 18 7,6 204 75 197

TabTablo't3'teeryerlaalanerveriler adaha® nceki ggruplardaa degerlendirilenilverilerleilerle
karskarsilastirildiinda kiittiphaneler larasindasmemnuniyetndiizeyininden azifarkliliklara sahiplilik-
laraoldugju baslik kiitiiphane fiziksel mekaneniteliidir. Buna gérenCebeci HKrve Mamak iHK buebeci
HK gruptaki tiim nitelik unsurlari itibariyle 9 izerinden 7,4 ortalama degerini alirken Or-An HKn 7,4
orta7,6 ortalamaridizeyineeulasmaktadir. Timd icinalen cokimemnun olunanaunsurlarinimii

icin en ¢ok memnun olunan unsurlarin “kutiphanenin calisma ve 6gren 15 icin
elverisli bir ortam olusu ("™ =XBatll =7,8; Ssatr=1,95)”, “kltiphanenin rahat ve
davetkar bir mekan olmasi (XtJ =X3itl[, =7,8; Ssatr=1,73)”, “ders ¢alisma, 6gren-
me ve arastirma igin tam anlamiyla uygun bir mekan olmasi =rL- =78;
Ssatr=1,58)” iken en az memnun olunan unsur ise “kitlphanede grup calisma-
lart icin elverigli ortak alan olmayisi (X3itir =X3liLr =6,4; Ssatr=2,71)" dir. Cebe-
ci HK'nin daha 6nce degerlendirilen 6lcek gruplarindaki durumunun aksine bu
grupta toplam bes unsurdan doérdinde diger kutuphanelerden daha yiksek orta-
lamalara sahip olmasi dikkat cekicidir. Or-An HK'nin bu gruptaki tim unsurlar
acisindan birbirine yakin puanlar almasi ve standart hatalarin da genel olarak ya-
kin olmasi bir tutarhilik ve butlnlik olarak degerlendirilebilir. Or-An, Cebeci ve
Mamak Halk kuttphaneleri grup calismalari icin elverisli ortak alan sahibi olma-
larina gore istatistiksel acidan anlamli bir farklilik géstermektedirler (p=0,000).



Agruptaki tiimaunsurlar agisindan birbirine yakin puanlardalmasii
Measuring the Service Quality of Public Libraries in Ankara 67

NMamak Halktkitiphaneleri grup calismalari iginkelveriglitortak alan sahibirolmalarinaigore n farkli

oldugu goériulmekte&r S, .. L.7™ Nebad™acT7”; SCehe-

=119 o 126,9 Svamac=?, no)

KKatiiphanelerde Halkla iliskilerin Niteligi Niteligi

Arastirma 6lgeginde yer alan dérdincu veri grubu halkla iliskiler bashigi altinda
toplanmis olup iki sorudan olusmaktadir. Buna iliskin veriler asagidaki tabloda
(Tablo 4) sunulmustur.

(Tabio4): Kiitiiphane)erde Haikla iliskiter Konusunda Nitelik

Cebeci Mamak Or-An Genel
X S X S X S X S p
iuta-hrm)D1Ig(m(Ic)s)niv)iy)Dri(l
sayida kiiltirel etkinlik diizenlenmektedir. 293 62 238 14 207 64 259 0,000
iuta-hrn) srynrslr7i v) h(zm)tl)7(yl)

ilgili diyirilrr (bilgilendirme) cesitli 52 2,78 6.6 242 7.6 2,00 6,0 275 8,007
y)Irrlr ve iyi bir bicimde yr-tlmrktrdir. ' ’ '

Genel Ortalama 48 2,86 6,4 2,4 75 2,04 6,1 2,67
S WA 7,7, Ssanr 179
i 'ol' J = ; SOr-An=

x«rlo =4,8; S . =2,86

Tablo 4 verileri incelendiginde, kullanicilarin halkla iliskiler konusunda
arastirma kapsamina alinan kittiphanelere diger dlcek gruplarina gore daha diisiik
puan verdikleri anlasiimaktadir. Bu grupta da ele alinan unsurlar agisindan Cebeci
HK'nin en altta yer aldigi (X"tun =Xsiitun =4,8; Ssitun =2,86, Or-An HK'nin ise en
iyi durumda oldugu (T- =T-. =7,5; Ssitun =2,04) gorilmektedir. Kutlipha-
nelerin halkla iliskiler konusunda genel ortalamanin biraz tizerinde puan aldigi
soylenebilir (6,1). Dikkati ¢eken en dnemli nokta halkla iliskiler konusundaki iki
nitelik unsuruna gore de kiituphaneler arasinda istatistiksel agidan anlamli iligkiler
bulunmus olmasidir (p=0,000, p=0,007).

Kittiphanelere iliskin Genel Degerlendirme

Bu bélimde kullanicilara 6lgek disinda iki soru sorulmus ve “kullandiklari ki-
tlphanelere bir bitin olarak baktiklarinda 9 tizerinden kag puan verecekleri” ve
“kutiphaneyi arkadaslarina dnerip dnermeyecekleri” 6grenilmeye calisiimistir.
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gorulmektedir. Yuksekg sayilabilecekribuinpuan eagisindann kuttiphaneler

olarak, yani gelistirilen 6lcek gergevesinde sunulan biitiin unsurlar itibariyle 9 tize-
i fark rbulunmamaktadird(p=0,410). Genel ortalamayagisindanb Or-An

acisindan kitiiphaneler arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir (p=0,410). Ge-
nel ortalama agisindan Or-An HK'nin digerlerine gore daha yuksek puan aldig

Mamak HK'nin aldigi ortalama'puanliser7,1'dir.a puan 7,3, Mamak HK'nin

aldigi ortalama puan ise 7,1'dir.

u kuttphaneleri dgelmeleriMicinl arkadaslarinalléneripllonermeyecekleri”
sorusuna alinan yanitlarla olusturulan veriler Tablo 5'te yer almaktadir.

Tablo 5): Kiitiiphanenin Arkadaglara Onerilmesi

Cebeci Mamak Or-An
N % N % N %
Evet 38 95 40 100 39 97,5
Hayir 2 5 - - 1 2,5

Toplam 40 100 40 100 40 100

Tablo 5 verilerine gore, tim kuttiphanelerde kullanicilarin ¢ok bulytk ¢o-
blo |Sg verilerinelgore, tim kittphanelerdelllkullanicilarin€lcok Ebtiyiik- ¢
lerdir. Bu durum onlarin kitiphaneye iliskin memnuniyetlerini dile getirislerinin
Ina bukkittiphaneye gelmelerinibdnerebileceklerini belirtmislerdir.iBu duru
mak IHK kullanicilarina ait olusu dikkat cekmekle birlikte, kiitiiphaneler arasin-
yeistiliskinel memnuniyetlerini rkdile bugetirislerininir (bir0,2baska bigim

Anketin son bolumu kullanicilarin kitiphanelere iliskin olumsuz ya da ek-
sik yonleri yazmalari igin ayrilmistir. Kullanicilar bu bélimde 6zellikle, grup ¢a-
lismasi icin alan olmamasini, kittuphane ¢alisma saatlerinin kisa olmasini ve pa-
zar gund acgik olmamasini, Kitap sayisinin yetersizligini ve kaynaklara erisimdeki
zorluklari, bilgisayar ve internet olanaklarinin yetersizligini, kitiiphanenin kantin
olanaklarinin olmamasini, tyelik sisteminin parali olmasini ve her yil yenilenme
zorunlulugunu, giris ve cikislardaki denetimleri, masa aydinlatmalarinin yeter-
sizligini, elektrik alt yapisinin sinirlihgini, ginlik gazete sayisinin disuklagind,
halkla iliskilerin zayifhgini, gtincel yayinlarin azligini, édung alma islemlerinin
fazlahgini, mekansal estetigin olumsuzlugunu genel olumsuzluklar ve sorunlar
olarak siralamislardir.
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Bu bolimde elde edilen bulgular temelinde yapilan degerlendirmelerde
arastirma oncesindeki dngortlerimizin aksine kullanicilar halk kittphanelerin-
deki hizmet niteligine yonelik olarak yiksek puanlar vermisler ve st diizeyde
memnuniyetlerini ortaya koymuslardir. Oysa, arastirma sirecindeki Kisisel goz-
lemlerimiz bu kituphanelerdeki hizmet niteliginin yiiksek diizeyde puan alabile-
cek durumda olmadidi yoniindedir. Olmasi gereken halk kitiphanesi hizmetleri
cercevesinde bakildiginda bu kituphanelerin hizmet niteligine iliskin dizeyleri-
nin genel olarak “ortanin altinda” oldugu soylenebilir. Kisisel gozlemlerimiz ile
kullanici gorisleri arasindaki bu celiskinin kullanicilarin sahip olduklari kiitipha-
ne bilinci ve géruntisiinin, olmasi gereken bir kitiiphane algisindan uzakta oldu-
gu, bunun da onlarin beklentilerini disurdugi ve buna bagli olarak da gordukleri
kutuphane hizmetlerine iliskin memnuniyet dizeylerini yikselttigi sdylenebilir.
Bu yorumun kaynagini Cebeci HK'si érneginde gorebiliriz. Gézlemlerimize ve
kitliphane yoneticisi ile yaptigimiz gorismeden elde ettigimiz verilere gore, o
bolgede bulunan Universite ve Universite 6grenci yurtlarinin yakin olmasi nede-
niyle, kitiiphaneyi kullanan tiniversite 6grencileri énemli bir orandadir. Universi-
te 6grencilerinin en azindan Universitelerinde gordikleri kitiphaneler nedeniyle
halk kituphanesi beklentilerinin daha yuksek oldugu ve bu kittiphaneden aldik-
lari hizmetin niteligini diger kituphane kullanicilarina gére daha yetersiz bul-
duklari anlasilmaktadir. Bu gors, ilgili kiitiphane midarinin de kabul ettigi bir
yaklasimdir. Kisaca, kullanici beklentisi yiiksek kiitliphanenin hizmet niteligine
iliskin puanlar dismektedir. Uzerinde arastirma yapilan kiitiiphane kullanicilari-
nin kitlphane hizmetleri beklentilerinin diisik olusu (¢lnki ¢odu ideal bir halk
kuttphanesi hizmetini bilmemektedir) bu kittuphanelerin hizmet niteligine iliskin
memnuniyetlerini yukseltmektedir.

Sonug ve Oneriier

Arastirma sonucunda elde ettigimiz veriler 1s1ginda anket uygulamasi yaptigimiz
Cebeci Halk Kitiiphanesi, Mamak ilce Halk Kiitiiphanesi ve Or-An Sevgi Yili
Halk Kituphanesi icin genellenebilir sonuglar séyledir:

« Kullanicilarin arastirmada ele alinan unsurlardan en memnun olduklari
“personel-kullanici iliskileri” ve “kituphanelerin fiziksel mekanlar1” olup,
memnuniyetin diisik oldugu unsurlar ise “bilgiye erisim” ve “halkla ilis-
kilerdir”. Cebeci HK butiin unsurlarda en disik memnuniyet dlizeyine sa-
hiptir.
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Kullanicilar halk kittiphanelerinde calisan personelden genel olarak yuk-
sek sayilabilecek diizeyde memnundurlar. Kitiiphaneler arasinda bu konu-
da en olumlu duruma Or-An HK sahip iken, onu Mamak iHK izlemekte ve
son sirada Cebeci IHK yer almaktadir.

Kullanicilarin bilgiye erisim konusundaki memnuniyetleri diger gruplara
gore daha dusuktir. Bu baglamda, kullanicilarin memnuniyetsizlik duydu-
gu unsurlar kuttiphanelerin web sayfalarinin ve elektronik bilgi kaynaklari-
nin olmayisidir. Bu konuda da en dusik ortalamaya Cebeci HK sahip iken,
onu Mamak IHK izlemekte Or-An HK en iyi durumda goriinmektedir.
Kullanicilar kituphanelerin fiziksel mekan niteliklerinden genel olarak
memnundurlar. Bu konuda kitlphaneler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Diger 6lgek gruplarinin aksine Cebeci HK'nin fiziksel
mekan niteligi konusundaki durumu daha olumlu bir gériinime sahiptir.
Kullanicilar arastirma kapsamindaki kituphaneleri halkla iligkiler konu-
sunda diger unsurlara gore ¢ok iyi bulmamaktadirlar. Cebeci HK'nin bu
konuda durumu digerlerine gére daha olumsuzdur.

Kullanicilar arastirma 6lgeginde yer alan tim unsurlar itibariyle ve kittp-
hanelere bitiin olarak baktiklarinda yuksek sayilabilecek puanlar vermis-
lerdir. Kullanicilar bu arastirmada ele alinan kituphanelerin hizmet nite-
liginden memnundurlar. Ancak, bu memnuniyet durumlarinin nedenleri
arasinda, degerlendirme boélimiinde de yorumlandigi tzere, onlarin gor-
diikleri ve dolayisiyla sahip olduklar kiitiphane imgesinin niteligi 6nemli
yer tutmaktadir. Bir baska deyisle, gercekten onlarin nitelikli bir kiitiiphane
hakkinda fikirlerinin ¢cok fazla olmamasi, bu kittiphanelerin hizmet niteli-
ginin ylksek bulunmasinin temel nedeni olabilir.

Elde edilen bu sonuclara dayanarak su éneriler sunulabilir:

. Kutiiphane personeli kullanicilarla bireysel olarak da ilgilenmeli, onlarin

bilgi gereksinimlerinin karsilanmasi igin mesleki bilgi ve birikimlerini ge-
listirmelidir.

. Kltuphaneler kullanicilarin bilgiye erisimleri konusundaki sorunlarini ¢o-

zecek ve Ozellikle elektronik sistem ve kaynaklari kitiiphanelerinde kurma-
I ve sunmalidirlar. Ozellikle, islevsel nitelikteki web sayfalarini bir an 6nce
yasama gecirmelidirler.
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3. Kituphaneler fiziksel mekéan olanaklari icinde grup calismalarina uygun
alanlar yaratmalidirlar. Ayrica, mekansal estetik kaygilarini da ylksek tut-
mali ve gergeklestirmeye calismalidirlar.

4. Kutiphanelerin Gzerine gitmeleri ve eksikliklerini gidermeleri gereken bir
diger konuda halkla iliskilerdir. Bu konuda yaratici, yenilikgi ve islevsel et-
kinlikler gerceklestirmelidirler. Bu baglamda kulturel nitelikli etkinliklere
simdi oldugundan daha fazla yer ayirmahdirlar.

5. Butin bu onerilerin disinda, bir diger 6nemli énerimiz ise, kitliphanelerin
verdikleri hizmetlerin niteligini uluslararasi nitelikteki dlgeklerle ve diizen-
li araliklarla (yilda bir) 6lgmeleri ve degerlendirmeleri, zayif ve gucli yan-
larini stirekli olarak izlemeleridir.

6. Bu arastirma kapsaminin Ankara'nin ve hatta Turkiye'nin tum halk kittip-
hanelerini icerecek bicimde genisletilerek yapilmasi ulusal halk kittpha-
nesi stratejisi olusturma ve hizmetlerin gelistirilmesi sireci agisindan son
derece yararli olabilecektir.

Calismada elde edilen veriler ve irdelenen konunun ortaya cikardigi en
onemli ve ayni zamanda kapsamli bir baska arastirmanin konusu yapilmasi ge-
reken asil sonug, incelenen kitliphanelerin memnuniyet yaratabilecek nitelikte
olmamalarina karsin neden bu kadar yiiksek derecede begenildigidir. Bu, Turki-
ye'deki hemen hemen bitiin halk kutuphaneleri i¢in éngorulebilecek bir durum-
dur. Ankara'da halk kittiphanesi kullanan Kisilerin genel kitliphane algilarinin
distk olusu onlarin bu kitlphanelere iliskin memnuniyet diizeylerini artirmak-
ta, memnuniyetin ylksek olusu ise kutlphanelerden beklentileri azaltmaktadir.
Kullanici beklentilerinin az olusu kiitiphane hizmetlerinin gelistirilmesine y6-
nelik talebi distrmekte/yok etmekte ve sonugta halk kittiphaneleri gelisim igin
kendilerini hareketlendirecek/itecek toplumsal bir giicten yoksun kalmaktadirlar.
Bu durumda kittiphane yoneticileri ve kittuphaneciler kullanicilar adina/igin di-
stinmekte, yenilikleri kendi tercihleri dogrultusunda uygun ve gerekli gordikleri
zaman ve bicimde gerceklestirmektedirler. Yani, halk kittiphaneleri kendilerini
hareketlendirecek toplumsal talepten yoksun olarak gelismeye calismaktadirlar.
Turkiye'nin baskentinde, ylksek egitim-kultur dizeyine, Kisilerin farkh kittpha-
ne drneklerini gérme olanaklarina ve dolayisiyla bu konuda daha genis bakis agisi
ve algiya sahip olabilecekleri bir kentte dahi halk kutliphanelerine iliskin beklenti
dustkttr. Bu duslk beklenti var olan ve bizce oldukga yetersiz olan hizmet diize-
yini yeterli hatta “iyi” bulma/memnuniyet duyma sonucunu yaratmaktadir. Kul-
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lanicilarin “olmasi gerekene” dayali olarak bigimlenmeyen, genelde daha iyisini
bilmedigi, gérmedigi ve distinemedigi icin var olanla yetinme, onlardan memnun
olma sonucunu doguran bu durum, kanimizca, Turkiye'de halk kittiphanelerinin
en biyuk gelisime engellerinden birisidir. Bu nedenle, bizim arastirmamizda elde
edilen halk kuttphanelerine iliskin yiuksek memnuniyet diizeyleri bu agidan dik-
katli bir bicimde degerlendirilmelidir. Sadece tablo verilerine bakilarak yorumlar
yapilmasi son derece yaniltici olacaktir. Dolayisiyla, halk kitiiphaneleri kendile-
rini gelistirmek istiyorlarsa kullanici beklentilerini yukseltmek zorundadirlar. On-
lar, bunu gergeklestiremezlerse, kitlphaneleri belirli bir noktaya (yonetici/kutlp-
haneci ufku) kadar gelisecek, sonra duraganlasacaklardir. Halk kuttiphaneleri igin
itici gli¢ olacak kullanici beklentilerini artirmanin baslica yolu ise iyi kitiiphane
ornekleri yaratmaktan gecmektedir.

Butln bunlarin disinda nitelikli hizmet veremeyen halk kuttiphanelerinin
toplumsal islevlerini yerine getiremeyecekleri aciktir. Nitelikli hizmet vermenin
on kosullarindan birisinin ise hizmet niteliklerini 6lgmek oldugu unutulmamahdir.
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Summary

Measuring the service quality in corporations periodically is one of the basic
components of service policies. Measuring service quality is a required action
in order to develop the services and compare them with the ones in similar
corporations. The purpose of this study is to evaluate the service quality of the
specific public libraries in Ankara on a scale base. The libraries included in this
research are Cebeci Public Library (Cebeci HK), Mamak County Public Library
(Mamak IHK) and Or-An Sevgi Y1li Public Library (Or-An HK) which are chosen
from the upper, middle and lower socio-economic regions in Ankara. Within
the frame of the research, a poll basing on Libqual+TM Service Quality Scale is
conducted to 120 users from these three libraries. The usersare generally satisfied
with the service quality of these libraries. However, they have some discontentment
in terms of access to information and public relations in those libraries. The users
give 7.2 points over 9 for the entire service quality components of these libraries
and for this issue there is no significant difference among the libraries.

The general outcomes of the studies are:

e While “staff-user relations” and “physical library environments” are the
elements that the users are most satisfied with, “Access to information” and
“public relations” are the ones that they are less satisfied with among the
four elements dealt with in the research.

e The users are satisfied with the staff working in the public libraries on a
level which can be regarded as generally high.

e The satisfaction level of the users in terms of access to information is lower
compared to other groups. In this sense, the elements which the users are
less satisfied with are the absence of web sites and electronic information
sources in libraries.

= The usersare generally satisfied with the physical environmental features of
the libraries. There is no related significant difference among the libraries.

e The users do not think that the public relations of the libraries within the
scope of the research are well, compared to other elements.

e The users are satisfied with the service quality of the libraries dealt with in
this research. However, the quality of the library image that they see and
therefore they have takes place among the reasons of this satisfaction. Since
the users do not know, see and think the better, they are content with what
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is available and their thoughts are not shaped in accordance with “what
should actually be.” This situation is one of the biggest halters before the
development of public libraries in Turkey.

Basing on the acquired outcomes, these suggestions are developed:

1. Library staff should care about the users also individually and develop
their own professional knowledge and experiences in order to meet the
information needs of the users.

2. Libraries should establish and offer especially the electronic system and
sources which can solve the problems of the users in terms of access to
information in their libraries. They primarily should put the functional web
sites into practice in no time.

3. Libraries should create the environments suitable for group studies within
their physical environment opportunities. Moreover, they should keep their
environmental aesthetic concerns on a high level and try to make them real.

4. Public relations are the other issue which is considered by the libraries
and they should eliminate their related deficiencies. They should organize
creative, innovative and functional events accordingly. In this sense, they
should give more place for the sake of cultural activities more that they do,
currently.

5. In addition to all these suggestions, we also suggest that libraries should
measure the qualities of the services they offer with international scales and
on a regular basis (annually), evaluate them, and observe the strong and
weak points.

6. It will be highly beneficial for the sake of the phases such as creating
international public library strategy and developing services that this
research should be carried out by extending the scope in a way that it
includes all the public libraries in Ankara, even in Turkey.



76

Hakemli Yazilar / Refereed Papers Ozlem Senyurt Topgu ve Biilent Yilmaz

EK 1. Libqual +™ Soru Gruplari ve Gruplara Ait Sorular

Konu basliklari ve ilgili sorular:

Personel-kullanict iliskisi sorulari: 1, 4, 7, 10, 13, 16, 18 ve 20'dir.
Bilgiye erisim sorulari: 2, 5, 8, 11, 14, 17, 19, 21'dir.

Kutuphanenin fiziksel kosullarinin yeterliliginin degerlendirildigi sorular 3,
6,9, 12, 15'dir.

Kutliphane hizmet ve duyurularinin sorgulandigi 23. ve 24. sorulardir.
Konu basliklarina gore sorular:

Personel Kullanicr iliskileri

1- Personel kullaniciya giiven vermektedir.

4- Kitlphane personeli benimle bireysel olarak da ilgileniyor.

7- Kutltphane personeli daima saygilidir.

10-Kituphane personeli kullanicilarin sorularina yanit vermeye her zaman
isteklidir.

13-Kiituphane personeli sorularimi yanitlayacak mesleki bilgi ve birikime
sahiptir.

16-Kutuphane personeli benimle konusurken slubuna 6zen gosterir.

18-Kiituphane personeli bilgi gereksinimlerimi kolayca anlamaktadir.

20-Kuttphane personeli ictenlikle yardim etmektedir.

R2iuphanede  karsilastigim sorunlar ciddi bigcimde ele alinip ¢ozilmek-
tedirler.

Bilgiye Erisim

2- Evimde ve isyerimde elektronik bilgi kaynaklarina ulasabiliyorum.

5- Kutliphanenin bir web sitesi vardir.

8- Kitlphanede gereksinim duydugum basili materyal vardir.

11-Kituphanede gereksinim duydugum elektronik kaynaklar vardir.

14-Kittuphanede aradigim bilgiye kolayca ulasmami saglayacak modern
araglar (internet, bilgisayar vb.) vardir.

17-Klituphane sistemi bir biitlin olarak kolay kullanilabilir.

19-Kutuphanede var olan bilgilere 6zgurce ve kolay bigimde erisilmektedir.

21-Kditlphanede ¢alismam icin gereksinim duydugum dergi ve gazeteler
vardir.
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Kutliphane Fiziksel Mekani

3- Kiitliphane, calismama ve 6grenmeme elverigli bir ortamdir.

6- Kituphanede bireysel calismalarim icin elverisli bir alan vardir.

9- Kituphane rahat ve davetkar bir mekandir.

K2iiphane  ders ¢alisma, 6grenme ve arastirma icin tam anlamiyla uy-
gun bir mekandir.

Kituphanede  grup calismalari igin elverisli ortak alan vardir.

Halkla iliskiler

23-Kutlphanede ilgimi ¢ceken ve yeterli sayida kilturel etkinlik diizenlen-
mektedir.

24-Kituphane kaynaklari ve hizmetleriyle ilgili duyurular (bilgilendirme)
cesitli yollarla ve iyi bir bicimde yapilmaktadir.

Genel Degerlendirme Sorulari
25-Bu kituphaneye bitin olarak baktiginizda 9 tizerinden kag verirsiniz?
26-Arkadaslariniza bu kittiphaneye gelmelerini 6nerir misiniz?



