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OZET

Hizmet {ireten isletmeler olan kiitiiphanelerde hizmet kalitesi ile kullanict memnuniyeti saglanmasi ve 6l¢iilmesi, mal {ireten
isletmelere gore daha zordur. Yapilan bu arastirmanin amaci, SERVQUAL yontemi kullanilarak kullanicilarin ideal kiitiiphane
kavramiyla, Seluk Universitesi Prof. Dr. Erol Giingér Kiitiiphanesi’nde algilanan kiitiiphane kavram karsilastirilmasidir. Bu
kargilastirma sonucunda elde edilecek sonuglar, kullanict memnuniyetini saglamak ve sunduklar1 hizmeti gelistirmek isteyen
kiitliphanelere yardime1 olacaktir. Bu amaglarla 384 kisiye anket uygulanmis, elde edilen veriler SPSS 24.00 analiz programi
yardimiyla analizler ger¢eklestirilmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla somut 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence
ve empati olmak lizere bes boyut lizerinden degerlendirilmistir. Arastirmada SERVQUAL ydnteminin yani sira, katilimeilarin
demografik degiskenleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki anlamlilik diizeyini 6l¢ebilmek i¢in Mann Whitney U testi ve
Kruskal Wallis H testi uygulanmistir. Arastirmada, Selcuk Universitesi Kiitiiphanesi toplam hizmet kalitesi, somut 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence boyutlar1 ideal kaliteye ulasmis olup, empati boyutu ise katilimcilarin tarafindan beklenenin
gerisinde kaldig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kiitiiphaneler, SERVQUAL

ABSTRACT

The libraries that produce services are more difficult to achieve and measure the quality of service and user satisfaction than
the enterprises that produce goods. The aim of this research is to provide the ideal library concept for the users by using
SERVQUAL method. Dr. Erol Giingdr Library is the comparison of the perceived library concept. The results of this
comparison will help libraries to ensure user satisfaction and improve the service quality of libraries. For this purpose, a
questionnaire was applied to 384 people and the data were analyzed with the help of SPSS 24.00 analysis program. In order to
measure the service quality, concrete features, reliability, enthusiasm, assurance and empathy were evaluated in five
dimensions. In addition to the SERVQUAL method, Mann Whitney U test and Kruskal Wallis H test were used to measure the
level of significance between the demographic variables and the service quality perceptions of the participants. In the study,
the total quality of service, concrete features, reliability, enthusiasm, and assurance dimensions of the Selguk University Library
reached the ideal quality. However, the empathy dimension was found to be below the expectations by the participants.
Keywords: Quality of Service, Libraries, SERVQUAL
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1. GIRIS

Diinya genelinde hizmet sektorii, mal iiretimi yapan sektorlerden daha hizli bir bigimde gelisen bir sektor
konumundadir. Hizmet sektorii tiretildigi yerde tiiketildigi icin dogas1 geregi, verilen hizmetin kalite
diizeyi, mal iiretiminin kalite diizeyi kadar kolay ve somut 6l¢iillememektedir. Kiiresellesme ile birlikte
hizmet sektoriinde yiiriitiilen tiim etkinlikler, yogun bir rekabet ortaminda gerceklestirilmekte ve bu
sektorde yer alan kurum kuruluslarin kendileriyle ve birbirleriyle kiyasiya yarisa girmelerini zorunlu
kilmaktadir.

Hizmet sektoriinde en 6nemli unsur miisteri ve miisteri memnuniyetidir. Hizmet sektdriinii kiitiiphaneler
olarak ele alirsak burada miisteri kavraminin yerini kullanici ve kullanici memnuniyeti olarak ele
almamiz gerekmektedir. Bu baglamdan hareketle hizmet iireten isletmeler olarak diisiiniildiigiinde
kiitiiphaneler tiim ¢alismalarinin merkezinde kullanicilari ele alarak bigimlendirmelidir. Hizmet iireten
isletmeler olarak kiitiiphaneler, gerek yoneticileri gerekse personellerin tamamu kaliteli hizmeti ve
kullanict memnuniyetini bir amag olarak benimsemeleri gerekmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

UNESCO, 1968’de kiitiiphaneyi; adi ne olursa olsun basili kitap ve siireli yayinlarin ya da baska her
tirden cizgisel, gorsel- isitsel yaymin diizenli koleksiyonlar1 ile okurlarin bilgi, arastirma, egitim,
dinlenme amagclari i¢cin bunlarin kullanilmalarin1 saglayan ve kolaylastiran elemanlarin biitiinii olarak
tanimlamistir (Baysal, 1992: 7)

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavraminin ilk taniminda “satisa sunulan yada mallarin
satisi ile birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunlar” olarak tanimlamiglardir. AMA’nin daha
sonra “bir malin satisina bagl olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” seklinde tanimlamistir (Giilliilii ve
Bilgili, 2009: 104). Karsisindakilerin refah seviyesini artirmak veya avantajlarini ortaya ¢ikarmak amaci
ile yapilan agirlama, yardim ya da fayda aksiyonuna hizmet ad1 verilmektedir (Nadiri ve Tiimer, 2007:
300)

2.1. Hizmet Kalitesi Kavram ve Ol¢iimii

Hizmet soyut bir kavram olup, herhangi bir sekilde envanteri tutulamamakta, saklanamamakta,
standartlagtirilamamakla birlikte {ireticiden tiiketiciye direkt gegmekte ve gorsellik nesnellik ve
miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Sunulan hizmetin miisteri beklentileri
ile ne kadar ortiistiigiiniin olgtisii ve kalitenin miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da
sunulan hizmetin miisteriyi memnun etme diizeyine hizmet kalitesi ad1 verilmektedir (Akbayrak, 2005:
27). Hizmet kalitesinin Ol¢iimii, ancak deneyimleyen kisiler tarafindan belirlenmesi miimkiin
olabilmektedir (Altan vd., 2003: 246).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, bu siirecin ilk asamasi hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
olusturmaktadir. Eger bir isletme olagan hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru bilgilere ulasabilirse, daha
sonra neler yapilmasi gerektigi konusunda daha etkili adimlar atabilecektir. Hizmet Kkalitesi
Ol¢iilmesinde birgok yontem kullanilmaktadir (Eleren vd. 2007: 78) Bunlar; Toplam Kalite Endeksi,
SERVQUAL, SERVPERF, Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi (Linjefly), Istatistiksel
Yontemler, Diger Yontemler olarak siralanabilir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman,
V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yéntemidir. Olgek genelde
miisterinin hizmetten beklentileri ve algilama diizeyi olmak {izere iki gruptan olusmaktadir. 7°1i Likert
6lcegi seklinde (1.Hi¢ Katilmiyorum 7. Tamamen Katiliyorum) olugmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007:
242; Filiz vd., 2010: 63). Algilanan ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki SERVQUAL skoru
“Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet” seklinde hesaplanmaktadir (Cigek ve Dogan, 2009: 204;
Devebakan, 2006: 138). Yapilan bu hesaplama ile ilgili ortaya ti¢ durum ¢ikmaktadir. Bunlar (Y1lmaz
vd., 2007: 237):

- Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise Diisiik Kalite
- Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise Yiiksek Kalite
- Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise Dogru Kalite
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2.2. Selcuk Universitesi Prof. Dr. Erol Giingor Kiitiiphanesi

Universite icinde &gretim, iiniversite icinde ve yakin ¢evresinde bilimsel arastirma ve gelistirme
caligmalarim desteklemek, her giin gelisip ilerleyen, yeni yayinlarla zenginlesen diinya biliminin son
verilerini tam olarak izlemek ve yararlanmaya sunmakla gorevli kiitiiphanelere {iniversite kiitiiphanesi
ad1 verilmektedir (Baysal, 1992: 13).

Selguk Universitesi Prof. Dr. Erol Giingdr Kiitiiphanesi degerli bilim adami Hamdi Ragip
ATADEMIR’in 26 bin cilt civarindaki kiitiiphanesini iiniversiteye bagislamasi ile 1977’ de kurulmustur.
Degerli katkilarindan dolay1 13.10.1977 tarih ve 77/38 sayil1 senato karar1 ile Universite Kiitiiphanesine;
“Atademir Kiitiiphanesi” ismi verilmistir. Atademir Kiitiiphanesi, ilk olarak 1978 yilinda sehir
merkezinde Zindankale semtindeki Fen-Edebiyat Fakiiltesi bah¢esinde bir barakada hizmet vermeye
baslamigtir. Uzun yillar barakada hizmet veren Atademir Kiitliiphanesi fakiiltelerin kampiise
tasinmasiyla birlikte binasi tamamlanmadigi i¢in 1998 yilinda lojmanlara tasinmistir. Bir yil sonra
ingaati tamamlanarak bugiinkii binasmna taginmis, kisa siirede biitiin kitaplar bilgisayar ortamina
aktarilarak 2000-2001 egitim ve &gretim yilinda Selguk Universitesi Merkez Kiitiiphane adi ile
kullanicilara hizmet vermeye baslamustir. 7 Nisan 2015 tarihinde suan ki ismi olan Selguk Universitesi
Prof. Dr. Erol Glingdr Kiitiiphanesi olarak degismistir. Alaeddin Keykubat Kampiisii’nde bulunan
Kiitiiphanemiz 2000 yilindan itibaren 8.000 metrekarelik alam1 ve 726 kisilik oturma kapasitesi ile
kullanicilarina 2013 yilindan itibaren egitim-6gretim doneminde 7 giin 24 saat hizmet vermektedir
(Selguk Bakis, 2015: 20).

Prof. Dr. Erol Giingor Kiitiiphanesi’nde koleksiyon olarak 150.609 adet basili kitap,440 adet Siireli
yaymlar, 3.213 adet gorsel-isitsel materyaller, 89 adet elektronik veri tabanlari, 44.734 adet Elektronik
Dergi (Tam metin), 58.991 adet elektronik dergi (Ozet), 2.700.000 adet elektronik tez, 3.130.146 adet
elektronik kitap bulunmaktadir.

Prof. Dr. Erol Giingdr Kiitiiphanesi'nde Danisma Hizmeti, Kullanict Egitimi, Odiing Verme, ILL
(Kiitiiphaneler Arasi Isbirligi)/Belge Saglama, Kiitiiphaneler aras1 Odiing Alma (ILL) Hizmetleri ve
Veri Tabanlarina Kampiis Digindan Erisim olanagi ile 7 giin 24 saat olarak hizmet vermektedir.

Selguk Universitesi kiitiiphanelerinde ddiing verme hizmetlerinden akademik ve idari personeli ile
lisans, yiiksek lisans ve doktora dgrencileri yararlanabilmektedir. 2014 yilinda Selguk Universitesi Prof.
Dr. Erol Giing6r Kiitiiphanesi’nden toplam 65.806 kitap ddiing verilmistir. Kiitiphanede Lisans, yiiksek
lisans ve doktora 6grencileri 15 giin siireyle 5 kitap, Akademik personel 1 ay siireyle 10 kitap, idari
personel 15 giin siireyle 3 kitap 6diing alabilmektedir. Selguk Universitesi Prof. Dr. Erol Giingdr
Kiitiiphanesi koleksiyonunda bulunmayan kitap ve makale isteklerini saglamak, kullanici
gereksinimlerine cevap verebilmek i¢in yurt i¢i ve yurt dist kiitiiphane ve bilgi merkezleri ile is birligi
gerceklestirmektedir.

2014 yilinda Selguk Universitesi Kiitiiphane Katalogu’nun Tiirkiye Toplu Katalogu’nda taranmasi igin
gerekli olan alt yap1 calismalar1 tamamlanarak Selguk Universitesi ile ULAKBIM arasinda "TUBESS
Katilim Sézlesmesi" imzalanarak TUBESS fiiyeligi gerceklestirilmistir. Selguk Universitesi Prof. Dr.
Erol Giingor Kiitiiphanesi’nde 2015 yilinda 1 daire bagkani, 2 sube miidiirii, 4 uzman, 1 okutman, 2
kiitiiphaneci, 1 arastirmaci, 10 memur, 11 gegici personel olmak {izere 32 personel bulunmaktadir.
Bunun yani sira 85 part-time olmak tizere 4 vardiya halinde 6grenci ¢calismaktadir. Kiitiiphane 24 saat
aciktir ve 2 giivenlik gorevlisi 2 vardiya seklinde ¢caligmaktadir.

Selguk Universitesi Prof. Dr. Erol Giingdr Kiitiiphanesi’nin hedefi, yeterli say1 ve nitelikte basili ve
elektronik yayinla donatilmis, 7/24 hizmet sunulan mekanlara sahip, uygun miktarda ve siirdiiriilebilir
mali kaynaklarla desteklenen, liniversitenin biiylikliigiine gore yeterli say1 ve nitelikte kiitliphaneci ve
destek personelinin calistigi, giincel bilgi teknolojilerinin kullanildigi, diger kiitiiphanelerle is birligi
icinde ve kaynak paylasimi yapan, ortak projeler lireten, egitim-0gretim ve arastirma faaliyetlerinde
akademik birimlerle siirekli is birligi i¢inde olan bir kiitiiphane olarak devamliligini siirdiirmektedir.

2.3. SERVQUAL Yontemi Ile Kiitiiphanelerde Hizmet Kalitesi Olciimii
Uygulanabilirligi

SERVQUAL yontemine gore hizmet kalitesi, soyut bir kavram olup miisteri beklentisi ile gergek hizmet
performansinin karsilagtirilmasidir. Yaygin olarak kullanilan bu 06l¢iim modelini 1988 yilinda
Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilmistir. (tr.wikipedia.org, 2016)
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SERVQUAL igerisinde yer alan hizmet kalitesiyle ilgili bes boyut bulunmaktadir ve igerikleri soyledir
(Yilmaz, 2005: 99):

o Fiziksel/ Somut Gériiniim (Tangibles): Fiziksel goriintii, kolayliklar, ara¢c ve gerecler,
personelin goriiniisiinden olugmaktadir.

. Giivenirlik (Reliability): Taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve eksiksiz bir sekilde sunabilme
kabiliyetidir.

o Heveslilik/Cevap verme (Responsiveness) : Miisteriye hizli hizmet sunma ve yardimci olma
konusunda istekli ve coskulu olmak.

o Giivence/ Garanti (Assurance) : Calisanlarin nezaketi ve bilgi birikimi ile onlarin 6zgiiven ve
giivenilir olmak konusunda tesvik edilmesi

o Empati (Empathy) : Miisterilere sevgi, hosgorii ve 6zel ilgi gostermek, duyarli davranmak

Parasuraman, Zeithalm ve Berry bu yontemi ilk gelistirdiklerinde on temel boyut olarak ele almiglardir.
Yukarida belirtilen son iki boyut olan Giivence ve Empati daha 6nceki ¢calismalarda sunulan yedi orijinal
maddeyi de (iletisim/itibar, kredibilite, giivenlik, yetenek, nezaket/kibarlik, miisteriyi anlamak/bilmek
ve erigebilirlik) kapsamaktadir (Y1lmaz, 2005: 99).

3.  LITERATUR TARAMASI

Einasto (2014), calismasinda tiniversite kiitiiphanesinin e-servis Kalite kriterlerini incelemeye
calismistir. Bu ¢alisma, Estonya da ki en biiylik kiitiiphane kullanicilar1 agisindan degerlendirme
kriterlerini kullanarak literatiire katkina bulunmay1 amaglamaktadir. Odak gruplarinin e hizmet kalitesi
acisindan en 6nemli kriterleri tanimlayarak, katilimeilar 15 tane kriteri 6ne ¢ikarmiglardir. Bu kriterler
tartisilarak aciklanmaya caligilmistir. Bu galigsma iletisim kullanict katilimi ve yorumlarina dayanarak
teknoloji ve pazarlama yaklagimlarinin bagka biri tarafindan tamamlanabilecegini gostermistir.

Rasheed ve Abadi (2014), ¢alismalarinda hizmet kalitesinin miisteri sadakatine ve giivene etkilerini
Malezya hizmet endiistrisini baz alarak aragtirmayir amaglamiglardir. Aragtirmanin hizmet kalitesi
hakkinda 3 faktorii incelenmistir. Bunlar banka miisterileri tarafindan algilanan deger ve giliven ,sigorta
ve telekomiinikasyon endiistrisidir. Calismanin degiskenleri arasindaki iligkiyi nicel bir yaklagim
kullanilarak Slciilmiistiir. Istatistiksel testler, giivenirlik, gegerlik, korelasyon ve regresyon dikkate
almarak ¢aligmanin dogrulugu ispatlanmaya c¢alisilmistir. Calisma bulgularina gére hizmet kalitesi ve
giiven, hizmet kalitesi ve algilanan deger, gliven ve miisteri sadakati ve algilanan deger ile miisteri
sadakati arasinda pozitif birer iliski oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak, bulgularin 15181nda hizmet
kalitesi, giiven ve algilanan deger miisteri sadakati igin olmazsa olmazdir.

Silingiene ve Skeriene (2014) galismalarinda organizasyon arastirmasinin hizmet kalitesini liderlerin
manevi zekalarina dayanarak teorik bir arka plan kullanarak 6zetlemislerdir. Manevi zeka maneviyatin
yeni diinyevi paradigmasi olup hayatin biitiin alanlarma etki eder ve ¢alisma standartlarin1 olagan tistii
seviyelere ¢ikarir goriisiiyle, manevi zeka ve hizmet kalitesi arasindaki baglantiy1 agiklayarak gelecegin
empirik arastirmalar1 ve gelecek teorileri i¢in yeni olanaklar ortaya ¢ikarmaya yardimci olabilecegi
sonucuna varmiglardir.

Hsu, Cummings ve Wang (2014) ¢alismalarinda, iiniversite 6grencilerinin kiitiiphane hizmetlerini nasil
algiladign ve kiitiiphane hizmetlerinin Ogrenci tatminini ne Olclide etkiledigini arastirmay1
amaclamiglardir. Bulgular akademik kiitiiphanelerde gelisen degisen dijital diinyadaki yerini tasvir edip
stirekli kiitiiphane kullanan 6grencilerin elestiri faktorlerini betimlemektedir.

Eleren, Bektas, Gormiis (2007) ¢alismalarinda Usak ilinde faaliyet gosteren bir catering isletmesinde
Servqual yontemini kalite 6lgegi olarak yararlanmistir. Her gecen giin sektdrde artan rekabet sartlarinda
hazir yemek isletmesinin hizmet kalitesinin miisterilerin goziiyle degerlendirilmesi amaglanmistir.
Orneklem olarak, 90 isletmede ¢alisan (yemek yiyen) yaklasik 3200 kisiden 900 kisiye anket teknigi
uygulanarak veriler elde edilmeye calisilmistir. Elde edilen veriler analiz edilerek miisterilerin beklenti
ve algilama diizeyleri karsilastirilmistir. Arastirma sonucglarina gore algilama diizeyleri yiliksek
¢ikmasina ragmen beklentilerin de yiiksekligi, SERVQUAL skorlarini negatif biiyiikliige tasimistir.

Akbayrak (2005), yiikseklisans tez ¢alismasinda, “ODTU Kiitiiphanesi’nde saglanan hizmetlerin kalite
diizeyi, kullanic1 odakly, bilgiye erisim, hizmet etkisi, mekan olarak kiitliphane ve kisisel denetim hizmet
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kalitesi boyutlar1 altinda toplanabilen, bosluklar modeline dayali kalite Glgekleri ile belirlenerek,
hizmetler yapilandirilabilir” seklinde olusturmustur. Tezde, kullanici odakli hizmet kalitesi 6l¢egi olarak
uygulanan LibQUAL+TM Hizmet Kalitesi 6l¢iimii anketiyle ODTU Kiitiiphanesi'nin hizmet kalitesi
Olciilmiistiir. 802 kisiye uygulanan anket sonucu bulgular ve bunlarin literatiir degerlendirmesi ile
karsilastirilmas1 arastirmayi sonuca ulastirmistir. Anketin sonuglari degerlendirildiginde, lisans ve
lisansiistii  ogrencileri, akademik ve kiitiiphane personelinin olusturdugu kullanici gruplarinin
beklentilerinin ve hizmet kalitesi boyutlarinda algilamalarinin farklilik gosterdigi gbzlemlenmistir.

Acarbas (1991) tez calismasinda, Gazi Universitesi Merkez Kiitiiphanesi koleksiyon gelistirme
politikas1 {iizerine yaptig1 c¢alismasinda kiitiiphane programlarindaki gereksinimlerini ne derece
karsiladigim belirlemektir. Ogrencilere ve 6gretim elemanlarina anket teknigi uygulanarak veriler elde
edilmeye calisilmistir. Sonug olarak “Gazi Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’nin gerek kapsam gerekse
icerik itibariyle saglikli koleksiyon gelistirme politikasina sahip olmamasi nedeniyle, mevcut
koleksiyon akademik programlardaki gereksinimleri karsilamaktan uzaktir” hipotezini kanitlamistir.

4.  ARASTIRMA YONTEMI

Bu aragtirma, Konya Selguk Universitesi Kiitiiphanesi’nde saglanan hizmet kalitesi diizeyinin ortaya
konularak kiitiiphane kullanicilarinin beklentilerini ve algilamalarini tespit etmeyi amaglamaktadir.
Arastirmanin evrenini Selcuk Universitesi’nde dgrenimini siirdiiren onlisans, lisans, yiiksek lisans ve
doktora 6grencilerinden olusan toplam 79 395 6grenci olusturmaktadir. Selguk iiniversitesi Alaaddin
Keykubat Kampiisii’nde bulunan fakiilte, yliksekokul ve enstitiilerde birinci 6gretim 40 082 6grenci,
ikinci 6gretim 21 755 ve yabanci uyruklu 6grenci sayisi 1 213 olmak tizere toplamda 61 837 6grenci
bulunmaktadir. Konya disinda bulunan fakiilte ve yiiksekokullardaki 6grenci sayisi ise; 13 753 birinci
Ogretim, 3 805 ikinci 6gretim ve 2 yabanci uyruklu olmak iizere toplamda 17 558 6grenci bulunmaktadir
(www.selcuk.edu.tr). Evren 79 395 kayith 6grenciden olustugu i¢in 6rneklemenin bu sayiya gore
alimmasini siire ve maliyet a¢isindan gii¢lestirdiginden dolay1 amaca bagli olarak ana kiitleyi temsil eden
384 kisi orneklem olarak belirlenmistir. Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim’a gore evrende
orneklem olarak 384 kisi yeterli goriilmistiir (Altunigik vd., 2007: 127). Bu bilgiler dogrultusunda
evrenimizden 384 kisilik 6rneklemimize anket teknigi uygulanmustir.

Yapilan anketler SPSS 24.00 programinda degerlendirilmistir. Analiz i¢in; frekans, ortalama ve
giivenilirlik, normallik testi, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H testi analizleri uygulanmustir.
Servqual modeline gore algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farkliliklar, algilanan hizmet
kalitesini ortaya ¢ikaracak ve algilanan hizmet kalitesinin genel memnuniyet diizeyi arasindaki iliskisi
incelenecektir. Yapilan inceleme sonuglarina gore, kullanicilarin kiitiiphane hizmetleri hakkindaki
goriisleriyle ilgili degerlendirme ve yorumlamalar yapilmustir.

4.1.Anket Formu

Arastirma da kullanilan anket formu iki kisimdan olusmaktadir. flk boliimde kisisel bilgilere yonelik 3
ifade, ikinci boliimde ise hizmet kalitesini 8lgmeye yonelik 22 tane ifade bulunmaktadir. Orneklemeye
uygulanan anketlerde 7°li likert (1: hi¢ katilmiyorum/hi¢ yok/cok karmasik/cok uzaginda; 2:
katilmiyorum/yok/olduk¢a  karmasik/olduk¢a  uzaginda; 3:  biraz = katilmiyorum/  ¢ok
az/karmasik/uzaginda; 4: Kkararsizim; 5: biraz katiliyorum/biraz/ uzaginda/ sade; 6:
katiliyorum/yiiksek/oldukca sade/olduk¢a uzaginda; 7: tamamen katiliyorum/gok yiiksek/¢ok sade/gok
yakininda) 6l¢egi kullanilmistir.(Dogan, 2008; 99)

5. BULGULAR VE YORUMLAR

Anket verilerinin analiz agamasinda ilk olarak gilivenirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik bir testin veya
Olcegin Olgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir bigimde 6lgme derecesini ifade etmektedir. Giivenilir
olmayan bir 6l¢ekle elde edilen veriler faydasi yoktur (Cokluk vd. 2010: 122). Yapilan ¢alismanin
giivenirlik oran1 (Cronbach’s Alpha) 0,840 olarak hesaplanmistir. Arikan (2011)’na gére Cronbach
Alpha degeri 0,80 ile 1,00 arasinda ise yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu belirtmistir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Degisken Ozellik Say1 %
Cinsiyet Erkek 235 61,2
Kadin 149 38,8
Toplam 384 100
....-20yas 105 27,3
21-25 yas 262 68,2
Yas 26-30 yas 14 36
31- ...yas 3 0,8
Toplam 384 100
Onlisans 84 21,9
Lisans 255 66,4
Mevcut Egitim Durumu  Yiikseklisans 43 11,2
Doktora 2 0,5
Diger - -
Toplam 384 100

Anket ¢calismasinin demografik 6zelliklerine bakildiginda, 6rneklemin %61,2 ‘sini olusturan 235 erkek,
%38,8 ile 149 kadin anketleri cevaplandirmigtir. Bu katilimeilarin 105 (%27,3) kisi 20 yasindan kiiciik
iken, 262 (%68,2) kisi 21 ile 25 yas arasinda, 14 (%3,6) kisi 26-30 yas arasinda, 3 (%0,8) kisi ise 31 yas
ve lzerindedir. Katilimcilardan 84 kisi Onlisans, 255 lisans, 43 yiikseklisans, 2 kiside doktora
Ogrencisidir.

Tablo 2. Katilimcilarin Beklenti ve Algilarina Gore Dagilimlari

. Algilanan Beklenen
Boyu“ar IFADELER Aritmetik | Standart | Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma Ortalama | Sapma
B Kptuphangler modern goriiniislii aletleri ve donanimlart yeterli 5,343 0,954 5,122 1168
=4 diizeydedir.
T[\J] Kiitiiphanelerin binast gorsel olarak ¢ekicidir 5,195 1,228 5,125 1,255
:405 Kiitiiphanelerin ¢aliganlar1 diizgiin goriiniiglidiir 5,085 1,131 4,432 0,999
= Kiitiiphanelerin sundugu hizmetin yani sira sunduklari ek
A malzemeler ¢ekicidir 4,919 1,106 5,231 0,996
Kitiiphaneler vaat ettikleri hizmetleri yerine getirmektedir 5,635 0,986 5,260 0,985
= Kutuphane (;ah"sanla.lrl miisteri problemlerini ¢ézmek igin 4125 1,320 4.046 1,360
= gerekli cabay1 gosterir.
§ Kiitiiphane ¢aliganlari hizmeti ilk anda yerine getirirler. 4,856 1,212 3,994 1,288
:@ Kiitiiphaneler s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirir. 5,338 1,034 4,408 1,269
Kiitiiphaneler kayitlart dogru tutar. 5,572 0,905 5,510 0,908
Kiitiiphane g:ahsanlztr'l %1yaretgller1ne tam olarak hizmetin ne 5,442 1172 4,268 1,641
o zaman gerceklesecegi sOylerler.
= Kiitiiphane ¢alisanlar ziyaretgilere hizli hizmet verirler. 5,408 1,273 3,843 1,653
(2]
o Kiitiiphane c¢aliganlar1 ziyaretgilere her zaman yardim etme
>
L konusunda heveslidir. 5419 1,160 3817 1,577
Kiitiiphane ¢alisanlari 21Vy.are.:tg>11er1n isteklerine  yanit 5,132 1,268 4,099 1,556
vermeyecek kadar mesgul degildir.
Kiitiiphane c¢alisanlar1 davraniglariyla ziyaretcilerde giiven 5,059 1,370 3,278 1.354
duygusu uyandirir.
S K.utup}-la_melerde hizmete iliskin islemlerde ziyaretcilere giiven 5,085 1,322 3338 1,482
2 hissettirirler.
’8 Kiitiiphanelerde ¢aliganlar ziyaretgilere devamli saygilidir. 6,031 1,191 3,078 1,549
K_utl_lphane_lerfie calisanlar ziyaretgi sorunlarini yanitlayacak 6,080 1,211 3,304 1,520
bilgiye sahiptirler.
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Kiitiiphaneler ziyaretgilere bireysel ilgi gosterir. 4,054 1,625 5,895 1,102
= Kiitiiphanelerin ¢aligma saatleri tiim ziyaretgiler i¢in uygundur. | 6,109 0,866 3,294 1,435
g Kiitiiphanelerin ¢alisanlar1 ziyaretgilere dzel ilgi gosterir. 3,630 1,597 5,796 1,441
w Kiitiiphaneler ziyaretci ¢ikarlariyla candan ilgilenir. 2,786 2,123 5,187 1,705
Kiitiiphanelerde ¢aligsanlar ziyaretgilerin 6zel ihtiyacini anlar | 3,601 1,470 5,309 1,758

Tablo 2 incelendiginde hizmet kalitesinin somut &zellikleri boyutunun “Kiitiiphanelerin sundugu
hizmetin yani sira sunduklar1 ek malzemeler ¢ekicidir” onermesi, empati boyutunun ise; “Kiitiiphaneler
ziyaretcilere bireysel ilgi gosterir”, “Kiitliphanelerin ¢alisanlar1 ziyaretgilere 6zel ilgi gosterir”,
“Kiitiiphaneler ziyaretci ¢ikarlartyla candan ilgilenir”, “Kiitiiphanelerde ¢alisanlar ziyaretcilerin 6zel
ihtiyacini anlar” 6nermeleri katilimeilarin beklentilerini karsilayamamaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Beklenti ve Algilarina Gore Hizmet Kalitesi Boyutlari Dagilimlari

BOYUTLAR Algilanan Beklenen FARK
Aritmetik | Standart Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapma Ortalama | Sapma
Somut Ozellikler 5,136 0,565 4,977 0,679 0,159
Giivenilirlik 5,105 0,498 4,644 0,552 0,461
Heveslilik 5,350 0,578 4,007 0,783 1,313
Giivence 5,564 0,628 3,250 0,703 2,314
Empati 4,036 0,859 5,096 0,758 -1,060
Toplam 4,992 0,302 4,441 0,311 0,551

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin en yiiksek beklentisi hizmet kalitesinin empati boyutu olmustur.
En diisiik beklentileri ise, gliven boyutu olmustur. algilanan hizmet kalitesi boyutlarina bakildiginda ise
en yiiksek algi giiven boyutu olmus ve katilimcilarin en diisiik algisi ise empati boyutu olmustur. Tablo
3 incelendiginde empati boyutu haricinde tiim boyutlar igin fark degerlerinde negatif degerler yer
almadigindan diger boyutlarin hepsinde ideal kaliteye ulasildigi sdylenebilmektedir. Empati boyutu
haricinde hizmet kalitesinden memnun olduklar1 ve algiladiklarinin beklediklerinin tistiinde oldugunu
gostermektedir. Empati boyutu ise beklenen kaliteyi karsilayamamaktadir.

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi algilarini 6l¢iilmeye yonelik 22 yargi normal dagilima uyup
uymadigi incelenmistir. Tiim hizmet kalitesi alg1 degiskenleri i¢in Kolmogorov-Smirnov testi sonuglari
0,000 olarak hesaplanmis ve bu deger 0,05’ten kiicilk oldugu i¢in veriler normal dagilima
uymamaktadir. Hizmet kalitesi algi degiskenlerinin dagilimlart normal olmadigi i¢in analizlerde
parametrik testler yerine parametrik olmayan testler uygulanmstir.

Tablo 4. Katilimcilarin Demografik Degiskenleri Ile Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasindaki Anlamhilik Diizeyleri

Cinsiyet Yas Egitim Diizeyi
Yapilan analiz Mann Whitney U Kruskall Wallis H Kruskall Wallis H

Algilanan | Beklenen | Algilanan | Beklenen | Algilanan | Beklenen
Somut Ozellikler 0,094 0,276 0,837 0,213 0,915 0,929
Giivenilirlik 0,716 0,439 0,283 0,064 0,219 0,809
Heveslilik 0,394 0,262 0,477 0,714 0,394 0,942
Giiven 0,263 0,371 0,057 0,747 0,084 0,338
Empati 0,378 0,215 0,115 0,218 0,101 0,040*
Toplam Hizmet Kalitesi | 0,590 0,014* 0,047* 0,583 0,036* 0,459

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi ile ilgili algi diizeylerini 6l¢gmek amaciyla Mann-
Whitney U testi, yas ve egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi ile ilgili algi diizeylerini 6l¢gmek amaciyla
Kruskal Wallis H testi uygulanmustir.

Cinsiyete gére Mann-Whitney U testi yapilmis, algilanan toplam hizmet kalitesi anlamlilik diizeyi 0,590
¢cikmis ve bu deger 0,05’ten biiyilik oldugu i¢in katilimeilarin algilanan toplam hizmet kalitesi ile ilgili
algilar1 cinsiyete gore degismemektedir. Fakat katilimcilarin beklenen toplam hizmet kalitesi algilar
0,014 ¢ikmis ve bu deger 0,05°ten kiiciik oldugu i¢in cinsiyete gore beklenen toplam hizmet kalitesi
algilan degisiklik gostermektedir. Erkek katilimeilarin kadin katilimeilara gore beklenen toplam hizmet
kalitesi algilar1 daha yiiksektir (Erkek: 203,61; Kadin: 174,97).
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Yas degiskenine gore Kruskal Wallis H testi yapilmis, beklenen toplam hizmet kalitesi anlamlilik diizeyi
0,583 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in katilimcilarin beklenen toplam hizmet kalitesi ile
ilgili algilar1 yasa gore degismemektedir. Fakat katilimcilarin algilanan toplam hizmet kalitesi algilar
0,047 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in yasa gore algilanan toplam hizmet kalitesi algilar
degisiklik gostermektedir. Katilimcilarin algilanan toplam hizmet kalitesi algilart 21-25 ile 31 ve iizeri
yas araligindaki katilimeilar ile 26-30 yas araligindaki katilimeilar arasinda anlamli bir farklilik vardir.
26-30 yas araligindaki diizeyinde egitim goren katilimcilar, 21-25 ile 31 ve iizeri yas araligindaki
katilimcilara gore algilanan toplam hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksektir (26-30 yas: 258,89; 21-25 yas:
186,93; 31 ve lizeri yas: 106,33).

Egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis H testi yapilmis, beklenen toplam hizmet kalitesi
anlamlilik diizeyi 0,459 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten biiyiik oldugu igin katilimcilarin beklenen toplam
hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 egitim diizeylerine gore degismemektedir. Fakat katilimeilarin algilanan
toplam hizmet kalitesi algilar1 0,036 ¢ikmis ve bu deger 0,05’ten kiiglik oldugu icin egitim diizeyine
gore algilanan toplam hizmet kalitesi algilar1 degisiklik gostermektedir. Katilimeilarin algilanan toplam
hizmet kalitesi algilar1 yiikseklisans diizeyinde egitim goren katilimcilar ile lisans diizeyinde egitim
goren katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik vardir. Yikseklisans diizeyinde egitim goren
katilimcilar, lisans diizeyinde egitim goren katilimcilara gore algilanan toplam hizmet kalitesi algilar
daha yiiksektir (Yiikseklisans: 185,97; Lisans: 231,94). Katilimcilarin beklenen empati boyutu algilar
onlisans diizeyinde egitim gdren katilimcilar ile lisans diizeyinde egitim goren katilimcilar arasinda
anlamli bir farklilik vardir. Onlisans diizeyinde egitim géren katilimeilar, lisans diizeyinde egitim géren
katilimcilara gore beklenen empati boyutu algilar1 daha yiiksektir (Onlisans: 222,40; Lisans: 182,57).

6. SONUC VE ONERILER

Algilanan kalite ile beklenen kalitenin karsilagtirildigi kiitiiphane hizmetlerinde 6lgiilmesine yonelik
olan bu ¢alismada, sinav zamanlari haricinde siirekli olarak kiitiiphaneye gelen ve kiitiiphaneyi iyi bilen
Ogrencilere anket uygulanmaya ¢alisilmistir. Elde edilen anketler SPSS 24.00 programi aracilig ile
cevaplayicilarin degiskenler itibariyle algi ve beklenti farklar1 hesaplanmistir. SPSS analiz programa ile
frekans dagilimlari, giivenilirlik analizi, normallik testi, demografik bilgiler ile hizmet kalitesi boyutlar
arasindaki anlamli farklilik olup olmadigimi 6lgmek i¢in Mann Whitney U, Kruskall Wallis H testi
uygulanmigtir. Daha sonra Servqual yontemi ile algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda servqual
skorlar1 hesaplanarak yorumlanmustir.

Yapilan arastirmada Selguk Universitesi Kiitiiphanesi’ni ziyaret kisilerin demografik ozellikleri;
bayanlara gore erkekler daha fazla kiitiiphaneyi kullanmakta; en fazla 21 ile 25 yas arasindaki kisiler ve
lisans egitimi goren kisiler kiitiiphaneyi kullanmaktadir. Universite grencilerinin en geng kesimi olan
ve kiitiiphane kullanim aligkanlig1 kazandirilarak ilerleyen 6grenim hayatlarinda faydalar saglayabilecek
18-20 yas araligindaki 6grencileri kiitliphaneye yonlendirecek faaliyetlere ihtiyag duyulmaktadir. Bu
durumun yani sira bayan 6grencilerin kiitliphane kullanma aligkanliklarinin nedenleri de cinsiyet temelli
toplumsal esitligin saglanmasi ve tiniversite itibari i¢in 6nemli faydalar saglayacaktir. Katilimcilarin
cinsiyete gore hizmet kalitesi alg1 diizeylerini 6l¢gmek amaciyla Mann-Whitney U testi, katilimcilarin
yas ve egitim diizeylerine gore hizmet kalitesi algilamalarimin anlamlilik diizeylerini dlgmek igin
Kruskal Wallis H testi uygulanmistir. Yapilan analizlerin sonuglarina gore; Bay katilimcilarin beklenen
toplam hizmet kalitesi algilar1 bayan katilimcilara gore daha yiiksek oldugu; 26-30 yas araligindaki
katilimcilarm 21-25 ve 31 ve lizeri yas grubundaki katilimcilara gore algilanan toplam hizmet kalitesi
algilamalari daha yiiksek oldugu; Lisans diizeyinde egitim goren katilimcilarin, yiikseklisans diizeyinde
egitim goren katilimeilara gore algilanan toplam hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksek oldugu; Onlisans
diizeyinde egitim goren katilimcilarin, lisans diizeyinde egitim goren katilimcilara gore beklenen hizmet
kalitesinin empati boyutu algilar1 daha yiiksek oldugu sonucuna ulagilmustir.

Arastirmada katilimcilarin vermis oldugu cevaplar dogrultusunda algilanan en yiiksek Onerme
“Kiitiiphanenin ¢alisma saatleri tiim ziyaretgiler i¢in uygundur” (6,109) olmustur. Bu durumun nedeni
olarak ise Halk kiitiiphanelerinin agilis- kapanis saatlerinin uymamasi ve Selguk Universitesi
Kiitiiphanesi’nin 7 giin 24 saat acik olmasidir. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi
arasinda hesaplanan Servqual skorlarinda hizmet kalitesi boyutlarinda somut 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giivence boyutu ve toplam hizmet kalitesi algilamalar yiiksek kalite diizeyinde ¢ikmis ve
katilimeilarin beklentilerini karsilamaktadir. Katilimcilarin hizmet kalitesinin empati boyutu servqual
skoru negatif ¢ikmis ve katilimcilarin algilamalar1 beklentileri karsilayamadigi sonucuna ulagilmustir.
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Yapilan bu arastirma Konya’da Selguk Universitesi Kiitiiphanesi’nde hizmet kalitesinin sayisal olarak
analiz edilmesine yonelik yapilmis olup, arastirmanin bulgular1 yalnizca yapildigi dénem ve ilgili
orneklem hacmini temsil etmektedir. Buna karsin kiitliphanenin hizmet kalitesinin katilimeilar
tarafindan nasil algilandigi hususunda 6nemli ipuglart sunmaktadir. Genel olarak hizmetin oldugu biitiin
alanlarda, bu tip ¢alismalar yapilarak katilimcilar tarafindan nasil algilandigini 6lgmek, mevcut
durumlarint degerlendirmek ve varsa zayif yonlerini giliclendirmek amaciyla belirli periyotlar ile
yapilarak daha fazla bilgi edinilmesi 6nerilmektedir.
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