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Bilgi Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Sami Cukadar’

Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimle birlikte (Information and
Communication Technology - ICT) aragtirmacilarin kiitiiphanelerden istekleri
ve hizmet beklentileri de degismektedir. Uygulamaya konuldugu giinden
bugiine diinyada genis bir uygulama alam bulan Toplam Kalite Yénetimi (TKY)
bu degisime ve beklentiye yanit verecek bir yonetim bigimi olarak
goriilmektedir. Clinkii bu yonetim bigimi; kalite, kaliteli hizmet, siirekli
iyilestirme, kullanici tatmini, gal:janlarin tatmini, toplumsal sorumluluk, toplam
katilimeilik, siirekli egitim gibi kavramlarla donatilmigtir. Diger bir deyisle,
stirekli degisim, gelisim ve kaliteyi hedeflemektedir.

Kalite, Toplam Kalite Yonetimi ve Hizmet Kalitesi

Kalite konusunda birgok tanim yapmak miimkiindiir. Kalite, kullanici odakli
hizmet vermektir. Kalite, yeni hizmetler tasarlamaktir. Kalite, kullanici
gereksinimlerine en kisa siirede yanit vermektedir. Kalite, “lirlin ya da hizmette
miisteri memnuniyetini saglamaktir” (Begum, 2003:1). Kalite, “bir mal ya da
hizmetin, tiiketicinin veya kullanicinin isteklerinde belirli bir gerekliligi
kargilayabilme yeteneklerini ortaya koyan dzelliklerin timii” (Cukadar, 1999: 6)
olarak da tanimlanmaktadir. Bu konuda en giizel tanim, TKY konusunda
onemli ¢calismalan bulunan Masaaki Imai yapmistir: “Kalitenin tamimlari, onu
tammlayan insan sayisina esittir” (Y1lmaz, 2005: 17).

*Sami Cukadar, [stanbul Bilgi Universitesi Kiitiiphane Miidiir Yardimeisidir, (e-posta; samic@bilgi.edu.tr)
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TKY ise, “miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan
tammlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda tiriin ve hizmet
biinyesinde olugturan bir yonetim bigimidir” (Akytiz, 1999: 1). Bagka bir
tanimda ise, TKY, “uzun vadede miisteri memnuniyetini saglamak igin
kurumdaki tiim ¢alisanlarin katilumi ile kalite merkezli yonetim yaklagimi”
(Livingstone, 2005: 75) olarak tanimlanmaktadir. TKYyi olusturan; “toplam”
sozciigii ile tiim galiganlarn katilimini, “kalite” sdzciigi ile saglanan Urtin ya
da hizmetin mitkemmellik derecesi ve “yonetim” sozciigl ile de kontrol etme,
yon verme, uygulama faaliyetlerinin (Talukder, 2004: 255) tamami
anlatilmaktadir.

Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin tanimlanmasi, olgiilmesi ve
degerlendirilmesi de zordur. Bu nedenle “hizmet kalitesi” yerine “algilanan
hizmet kalitesi” kavrami da kullanilabilir. “Algilanan hizmet kalitesi;
miisterilerin hizmeti almadan dnceki beklentileri ile yararlandig1 gergek hizmet
deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin/ kullanicilarin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farklihgm yonii ve derecesi
olarak” (Bulgan, 2002: 6) tammlanmaktadir. Algilanan hizmet (AH),
kullanicinin yararlandigt hizmetin kalitesini vurgularken; beklenen hizmet (BH)
ise, kullanicinin hizmeti almadan onceki beklentisini anlatmaktadir.
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Hizmet kalitesine sematik olarak bakacak olursak:

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) Hizmet (BH)
Karsilastirma
. ' v
AH>BH AH=BH AH<BH
Beklentilerin Fazlastyla Beklentilenn Beklentilerin
Kargilanmast Kargilanmasi Kargilanmamast
A
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Bulgan, 2002: 7).

Sekilde de goriildiigi gibi, algilanan hizmetin beklenen hizmeti fazlasiyla
karsilamasi ideal kalitedir. Algilanan hizmetin beklenen hizmete esit olmasi ise,
doyurucu kalite olarak adlandirilmaktadir. Bu da, kabul edilebilir bir kalitedir.
Algilanan hizmetin beklenen hizmeti kargilayamamasu ise, diisiik kalite olarak
adlandirilmaktadir. Algilanan kalitenin beklentilere esit olmasi veya
beklentilerin {izerinde olmasi ulagilmak istenen hedeftir.
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Toplam Kalite Yonetimi ve Kiitiiphaneler

TKY ’nin kiitiiphaneler igin uygun bir yonetim bigimi olup olmadigim anlamak
igin bu yénetim big¢iminin felsefesine, temel ilkelerine kisaca deginmek gerekir.
TKY ’nin temel felsefesi,

» Miisterilerin/ kullanicilarin ihtiyaglarinin, beklentilerinin farkinda olma,
ihtiyag ve beklentileri fazlasiyla karsilama,

« Kalite ve siirekli iyilestirmeye bagh kalmak ve bunu gergeklestirmek igin
faaliyetlerin sistematik ve bilimsel olarak yonetilmesi, yiiriitiilmesi (Ling-
yun, 200: 1362) olarak belirtilmektedir.

TKY 'nin bazi temel ilkeleri ise, sunlardir (Talukder, 2004: 256):

« Kurumda uzun vadede en tepeden en alt seviyeye kadar organizasyonel
destek saglanmasi igin TKY felsefesine inanmig ve uygulamaya gonilli
yonetimin var olmast,

« Hem i¢ ve dig miisteri memnuniyetine odaklanma,

» Tiim i giiciiniin etkin katilim,

« {5 ve iiretim siirecinde siirekli iyilestirme,

» Tedarikgileri ortak olarak gorme,

« Siireglerin dlgiimil i¢in performans olgiitii olugturmak.

TKY ’nin bazi temel ilkeleri ve felsefesinden de anlagilacag gibi, bu yonetim
bigiminde; kaliteli hizmet, stirekli iyilestirme, miisteri (ig ve dis miigteri)
tatmini, toplam katimeilik, miisterilerin beklentilerinin iizerinde hizmet
verebilme gibi ilkeleri benimsenmistir. Ayrica, TKY 'ni benimseyen kurumlar;
kurumun amacini, misyonunu, Kisa ve uzun vadeli hedefini, hedeflere ulagmak
icin kullanacag kaynak, etkinlik ve uygulama planim da agik olarak
belirlemislerdir. Kisacasi, gagdas bir yonetim bigimi olarak kargimiza
¢ikmaktadur.
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Kiitiiphane ve belge-bilgi merkezleri, bilgi hizmeti {ireten kurumlardir.
Amaglari; kullanicinin bilgi ihtiyaglariny, istendigi kapsamda hizli ve dogru
olarak kargilamaktir. Bu amaglara ulasmada etkili, verimli ve ekonomik yollarin
aragtirilmasi yaminda verilen hizmetin kalitesi de dnem tasimaktadir (Ustiin,
1998: 8). Hizmette kaliteye ulagmak i¢in bilgi kaynaklarinin yonetilmesinde
gesitli yonetim bigimleri bulunmaktadir. Uygulanmaya baslandig: giinden beri
amaglara ulagsmada kendini ispatlamig olan TKY, kiitiiphaneler igin de uygun bir
yonetim seklidir. Kiitiphaneler bu yonetim bigimi ile, agik, net bir amag ve
hedef belirleyebilir, kullanicilarinin kimler oldugunu, ne tiir hizmet
vereceklerini ve kisa ve uzun vadede neler yapilacagini sistemli bir bicimde
belirleyebilirler.

Kitiiphane ve bilgi hizmetlerinde kalite konusunda farkl1 yaklasimlar,
uygulamalar bulunmaktadir. Tiim bu yaklagimlarin 6ziinde, “kusursuz bir
hizmet, bakimli bir ortam, etkin bir yénetim ve nitelikli, nazik personel” (Aslan,
1999: 132) oldugunu sdyleyebiliriz.

Peter Brophy 2004 yilinda genel y6netim 6lgiitlerinin kiitiiphaneye nasil adapte
edileceBi konusunda bir galigma yapmustir (Poll, 2005: 2). Bu galismaya tablo
halinde bakacak olursak:
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[ Kaliteli Hizmet Olgiitleri Aciklama Ornek
Bir hizmetin en temel amacind Temel bilgi kaynaklarinin
Performans #h
ulagmasi ulagilabilir olmast
Orellikler lem.e'te katk: saglayan ikincil Otomatik bilgilendirme hizmeti
szellikler
Giincellik Hizmetin stireklilik gbstermesi Tam web linklerinin galigir olmast
Hizmetin standartlara uygun olmasi Online bilgi kaynaklari standardi
Uyumluluk ;
Dublin Core
Hizmetin belirli bir zaman diliminde | Iki giin iginde kaynak saglama
Kahciik siirdtiritlebilir olmast
Gegerlilik Bilginin giincel olmas! Online katalog

Kullamcilara verilen yardim

Hizmet Saglanabilirlik hizmetinin yeterli olmasi

Sikayet hizmeti

Estetik Gorsellik

Katiphane ve web say fasinin
cekiciligi

Kull Ulagim ve kullamim kolayhg

labilirlik/ Ulasilabilirlik

Bilgili ve tecriibeli galiganlarin

Giivenilirlik / Yetkinlik/ ltibar bulunmasi

Kutiiphanenin agik oldugu saatlar ve
Web sayfast yapis!

Sorulan sorulara dofiru ve agik

cevap verilmesi

Kibarlik/ Anlayighilik / Karsilik Cahganlarin ulaslabilir ve kibar

olmasi

Referans hizmetleri

Verme

A . 14 H . k 1
Hetisim Hizmetlerin ve seceneklerin agik

Hizmetlerin hizli bir sekilde

Hi
i3 sunulmast

yeterli kaynak yoksa kalite ile
celigebilir ve kalite olumsuz
etkilenir.

Sunulan hizmetlerin cesitliligi

anlagtlabilir bigimde agiklanmast

Tam hizmetlerin sunulmass igin

ve | Web sayfasi, kiitiiphane igindeki
snlendirme levhalary
Kiitiphanelerarasi odiing verilen
kaynaklar

Kapsamli bir Kkoleksiyon, elektronik

posta, “chat” ya da kiitiiphane iginde
referans hizmeti

Algilanan Kalite

" Kullamcilarin Hizmete Bakis Agust

Memnuniyet Anketleri ile
Degerlendirme

|

Tablo 1. Kaliteli Hizmet Olgiitlerinin K

iitiiphane Hizmetlerine Uyarlanmast

Tabloda da goriildiigii gibi, kiitiiphane kullanicilarinin kiitiiphaneden

beklentileri, istenilen kaynaklara en kisa siirede u
hizmetler sunmasi,
standartlik, kiitiiphane kayn
kisa siirede yantlanmasidur. Kullanicil
gorsel agidan aragtirmaya, galigmaya tegvik edi
personelinin de naz

kiitiiphane hizmetlerinin siirekli olmas
aklarinin giincel olmasi, sorulan sorular
arin diger bir beklentisi de kiitiiphanenin
¢i olmasidir. Kiitiiphane

ik, anlayisl, bilgili ve tecriibeli olmast beklenmektedir.

lagabilme, kiitiiphanenin yeni

1, bilgiye erisimde
1in dogru ve
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Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelerde Uygulanmas fle T1gili Bazi
Onemli Caligmalar

Diinyada, TKY ’nin uygulanmas ile ilgili bir gok drnek bulmak miimkiindiir.
Ornegin Avusturalya’da bulunan “The University of Wollongong™
kiitiiphanesinde TKYY yonetimi ¢aligmalari 1994 yilinda baglamistir.

TKY’yi uygulayarak;
« miikemmel kiitiiphane hizmetlerinin geligtirilmesi,

« su ana kadar kullanici hizmetlerinde saglanan gelismelerin
belgelendirilmesine ve gelecekte elde edilecek faydalarin 6lgiilmesine
yonelik kriterlerin sistematik bir yaklagim iginde geligtirilmesi
amaglanmagtir.

Wollongong Universitesi Kiitiiphanesi TKY uygulamalarinda baganli olmus ve
kiitiiphane 2000 y1linda Avusturalya toplam kalite uygulamalarinda
miikemmellik ddiiliinii (Australian Business Excellence Award) kazanmugtir.
Diinyaca taninan bu “kalite veya is miikemmeliyeti 6diilii” diinyada ilk kez bir
kiitiiphaneye verilmisgtir. Odiiller Sidney’deki uluslararast is mitkemmeliyeti
zirvesinde takdim edilmistir. (Our quality journey..., 2005: 6) TKY
uygulamalan devam etmektedir.

Ulkemizdeki bilgi merkezlerine bakildiginda TKY 'nin ¢ok az bilgi
merkezlerinde uygulandig goriilmektedir (Yilmaz, 2003: 265). Sayin Erol
Yilmaz'n Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi adli kitabiminin “Tiirk
Kiitiiphaneciligi ve Toplam Kalite Yonetimi” bashikh béliimiinde Tiirkiye’de,
kalite, TK'Y, kullanict merkezli kiitiiphane hizmeti konusunda detayl literatiir
calismasi bulunmaktadir. TKY, geligmis iilkelerde yillardan beri uygulanmakta
olan modern bir yénetim bigimi olmakla birlikte, iilkemiz kiitiiphanelerinde, gok
yakin zamanda baglams birkag uygulama diginda, hemen hi¢ giindeme
gelmemis, teorik olarak da yeterince ele (Y1lmaz, 2005: 191) alinmadigt
belirtilse de, bu konuda yapilan ¢aligmalar her gegen giin artmaktadir.
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Tiirkiye’de kiitiiphanelerde TKY konusunda makale bazinda yazilar 1997°li
yillarda yazilmaya baslanirken, uygulama ve tez asamasinda ¢aligmalar 1999’1u
yillarda baglamigtir. Yiiksek lisans, doktora ve uygulama diizeyinde yapilan bazi
onemli' calismalar:

« Bagkent Universitesi’nin tiim birimlerinde oldugu gibi, Universitenin
Kiitiiphanesinde de TKYY uygulamasina, Universitenin 1998 yili Mayis
ayinda Universite genelinde alinan TS-EN ISO 9001 Kalite Sistem
Belgesinin alinmasiyla basglanmigtir (Yilmaz, 2003: 266).

* 1999 yilinda Sami Cukadar tarafindan hazirlanan “Toplam Kalite
Yénetiminin Kiitiphanelerde Uygulanmasi: Istanbul Bilgi Universitesi
Kiitiiphanesi I¢in Toplam Kalite Yonetimi Sisteminin Gelistirilmesi " adli
yiiksek lisans tezi,

» 2002 yilinda Ugur Bulgan tarafindan hazirlanan “Kiitiiphanecilik
Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bir Universite Kiitiiphanesi
Uygulamas:” adl1 yiiksek lisans tezi,

+ 2003 yilinda Erol Yilmaz tarafindan hazirlanan “Universite
Kiitiiphanelerinde Kullanict Merkezli Yapilanma: Hacettepe Universitesi
Ornegi’ adli doktora tezi,

* 2005 yilinda Emre Hasan Akbayrak tarafindan hazirlanan “Orta Dogu
Teknik Universitesi Kiitiiphanesi 'nde Hizmet Kalitesi Olgiimii” adli yiiksek
lisans tezi,

+ 2005 yilinda yine Erol Yilmaz tarafindan yazilan “Bilgi Merkezlerinde
Toplam Kalite Yonetimi” adli kitap bu konuda yapilan bazi ¢alismalardur.

Makale, sunum bazinda yapilan galigmalar ise, her gegen giin artmaktadir. Bu da
TKY ’nin ilerleyen giinlerde Tiirkiye’de kiitiiphanelerde daha fazla giindeme
gelecegi, daha fazla uygulama alani bulacagi anlamina gelmektedir. “Gerek
liretim, gerekse hizmet sektoriinde kaliteyi yakalama, galigan1 tatmin ve motive
etme, miisteri/ kullanici memnuniyetini saglamada” (Bir, 2006: 2) etkili olan bu

'Makale diizeyinde bir gok ¢aligma bulundugu igin, yazar tarafindan dnemli oldugu disiiniilen tez ve
uygulamali ¢gahgmalar vurgulanmak istenmistir.
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yonetimin, kiitiiphanelerin sorunlarin; ¢0zmede de etkili olacag: kanisindayim.

Istanbul Bilgi Universitesi Kiitiiphanesi ve Toplam Kalite Yénetimi
Calismalar

Istanbul Bilgi Universitesi Kiitiiphanesi’nde TKY ¢aligmalari, 1998 yilinda
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kiitiiphanecilik Anabilim
Dali’nda hazirlamaya bagladigim “Toplam Kalite Yonetiminin Kiitiiphanelerde
Uygulanmas:” adli tez galismas: ile basladi. Bu galisma ile aslinda kiitiiphanede
yapilan bir ¢ok islerin belirli bir diizene, sisteme konulmas; veya yazil hale
getirilmesi ile baglandi. Kiitiphanenin amag ve hedefini yazili olarak
belirlenmesi, yénetim organizasyon semasinin olusturulmasi, TKY ile ilgili
kiitliphanede bir koleksiyon olusturulmasi, TKY ile ilgili egitimin verilmesi,
konu ile ilgili uzman desteginin alinmasi, ¢aliganlarin is tanimlarinm yapilmasi,
eldeki kaynaklarin kontrol edilmesi, 5lgme yénteminin belirlenmesi,
kiitliphanede yapilacak isler ve boliimlerin belirlenmesi, yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesi gibi bir dizi islemler gerceklestirildi. Daha sonra
kaynak saglamada bir yaymnn siparise hazirlanmas;, siparis edilmesi,
saglanmasu, teknik islemlerinin yapilmasi, katalog ve siniflama islemlerinin
nasil yapilacagim gosterir bir i§ akis semasi olusturuldu,

Kullanict hizmetleri iginse, 6ncelikle kiittiphane kullanicilarinin kimler oldugu
belirlendi. Kullaniciya kiitiiphane hizmetlerin; duyurmak i¢in brosiir, kalem,
mausepad yaptirildi ve galisma igin rahat bir ortam olusturuldu. Kullanici
memnuniyetini 6lgmek igin de kiitiiphane kullanicilarina yoOnelik bir anket
caligmast yapildi. Anketin ilk boliimiine, “Istanbul Bilgi Universites;
Kiitiphanesi’nde verilen hizmetlerden yararlanan her kullanici, asagida
siralanan haklara sahiptir” ibaresi belirtildi. Bu haklar su sekilde siralanabilir
(Cukadar, 1999: 100):

* Giileryiizlii, yardime, nazik, bilgili ve kolayca taninabilen personel,
* Calismaya tesvik edici temiz, diizenli, rahat bir ortam,

« Iyi aydinlatma ve ekipmanlarin yanisira kullaniciya uygun raflar; engelliler
dahil,
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« Kullaniciy, aradig1 kaynaga, hizmete veya personele yonlendirecek agik ve
okunabilir igaretleme sistemlerti,

« Kullanicilara uygun agihs saatleri ve herhangi bir degisiklik oldugunda
bunun agik olarak ilan edilmesi,

« Kiitiiphane binasi ve koleksiyonun yerlesim diizeni, kullanim kolayhg
acisindan her tiirlii alt yapiya sahip olmas,

« Referans ve ciltlenmemis siireli yayin diginda ddiing verilebilen gelisen bir
koleksiyon,

« Amac, kullanicilarin ihtiyaglarim en iyi sekilde karsilamak olan bir
kiitiiphane politikasi,

« Sikayet ve oneriler igin etkin bir prosediir.

Ogretim gorevlisi, ogrenci, idari personele anketler dagitild: ve anket sonuglari
SPSS (Statistical Package for the Social Science) programi ile degerlendirildi.
Memnuniyet oraninin en diisiik oldugu konulardan biri, kiitiiphanedeki Turkge
kitap eksikligi idi. Bu sorun cok sayida Tiirkge kitap alinarak iyilestirildi.
Genelde kiitiiphanenin verdigi hizmet basarih bulunmustur. Anketin detayh
sonuglan ilgili tezde ayrintili olarak bulunmaktadir.

istanbul Bilgi Universitesi Kiitiiphanesi’nde kullanicl memnuniyeti ¢aligmalari
devam etmektedir. Ornegin, 2005 yilinda Vildan Oranci Coskun tarafindan
istanbul Bilgi Universitesi Isletme Yiiksek Lisanst (MBA) bitirme projesi
kapsaminda “Bilgi Kiitiiphanesi'nde Verimlilik Y&netimi ve Performans
Olgiimii” konulu bir aligma yapilmistir. Bu aligmanin son boliimiinde
kiitiiphane kullanicilarina yonelik anket ¢aligmasi yapilmigtir. Anket galigmasi
ile, kiitiphane kullanicilarinin istekleri, sikayetleri, kiitiiphanenin sundugu
kaynaklardan ve hizmetlerden memnuniyet diizeyi olgiilmiistir. Aynca
kullanicilarin kiitiiphaneye gelme ve bilgi kaynaklarini kullanim sikliklari da
aragtirlmstir.

Toplam Kaliteli Yénetimin Kiitiiphanelere Saglayacagl Yararlar
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TKY kiitiiphanelere birgok fayda saglamaktadir, Bunlardan bazilan: TKY ile

* Hizmet kalitesini arttirmak,

* Kurumsallagmay1 saglamak,

* Topluma katki saglamak (Akyiiz, 1999: 1-2),

» Insan ve sistemden kaynaklanan hata ve sorunlari azaltmak,

* Tekrarlanan ve devami olmayan isleri ortadan kaldirmak (Onal, 2004: 32),
« I¢ (personel) ve dis miisterilerin/ kullanicilarin memnuniyetini saglamak,
» Stirekli iyilestirmeyi saglamak,

* Verimliligi arttirmak,

* Problem ¢6zme tekniklerini gelistirmek,

* Degisimi ve yeniligi saglamak,

* Siirekli egitimle ¢alisanlarin zinde kalmasini saglamak,

* Proaktif hareket edebilme,

gibi bir¢ok fayda sayabiliriz.

Sonug

Miikemmel bir hizmet, takim ¢aligmasi, siirekli egitim, siirekli gelisme ve
degisim, kullanici tatmini saglama, hizmet kalitesine ve iletisime 6nem verme
gibi kavramlari benimseyen TKY kiitiiphaneler agisindan da énemli bir yonetim
bi¢imidir. Kiitiiphaneler, bu yonetim bigimi ile bir taraftan kiitiiphanelerin
sorunlarini ¢ézecekler, diger taraftan da bilgiye gereksinim duyan bireylerin
bilgi ihtiyaglarini en kisa siirede, kaliteli bir bigimde karsilamis olacaklardir.
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