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oz

1990’Ih yillar ile birlikte sanayi sektorii parlamis, mal iiretimleri maksimum seviyeye
ulagsmustir. Hizmet sektoriiniin dogas1 geregi, verilen hizmetin kalite diizeyi, mal Gretiminin
kalite diizeyi kadar kolay bir sekilde dl¢iillememektedir. Hizmet {ireten tiim birimlerin temel
amaclar1 kaliteli bir hizmet sunmak, kaliteli mal iiretmek ve miisteriyi memnun etmek
olmustur. Kaliteli hizmet konusu bu c¢alismada kiitiiphaneler aracilifiyla anlatilacaktir.
Calismanin temel sorunu kiitiiphanelerde algilanan hizmet anlayisi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Yapilan analizler sonucunda algilanan hizmet kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesi alt boyutlari ile kullanict memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira kullanicilarin kiitliphane hizmetlerinde
algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin egitim durumuna ve bagl bulunulan
fakiilteye gore de anlamli farklilik gosterdigi belirlenmistir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet kalitesi, Algilanan Hizmet Kalitesi, Kiitiiphanecilik,
Kutlphane Hizmetleri.

ABSTRACT
In the 1990s, the industrial sector flourished and the production of goods saw the maximum
level. Due to the nature of the service sector, the quality level of the service provided cannot
be measured as easily as the quality level of goods production. The main objectives of all units
that produce services have been to provide a quality service, to produce quality goods and to
satisfy the customer. Quality service will be explained in this study through libraries. The
main problem of the study is to determine the relationship between perceived service
understanding in libraries and customer satisfaction. As a result of the analyzes made, it has
been determined that there is a positive and significant relationship between the perceived
service quality and the perceived service quality sub-dimensions and user satisfaction. In

addition, it has been determined that the service quality and user satisfaction perceived by the
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users in library services differ significantly according to the education level and the faculty

they are affiliated with.

Keywords: Service, Service Quality, Perceived Service, Librarianship, Library Services
GIRIS

Hizmet sektorii, mal iiretimi yapan sektdrlerden daha hizli bir sekilde gelisen ve pazar
payin arttiran bir sektordiir ve tiim diinyada bu sekilde kabul gérmektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1994: 111). Bu nedenle 90’ lardan itibaren hizmet kavrami, akademik ve
yonetim cevrelerince incelenen bir konu olarak kabul gérmektedir (Kunts, 1996: 23). Levitt’
e (1986) gore, tiim kurulus, miisteri yaratan ve miisteriyi memnun eden bir organizma gibi
goriilmelidir. Levit’ in saptamasindan da anlasilacagi ilizere, miisteri kavrami iyi anlagilmali
ve miisteri memnuniyeti i¢in yonetimin hizmet saglama noktasinda bu hususlar1 géz 6niinde
bulundurmasi gereklidir. Bu durumdan dolay1 arastirmanin problem ciimlesi “Kullanicilarin
algiladiklar1 hizmet kalitesi ile kullanict memnuniyeti arasinda iligkisi var midir?” seklinde
belirlenmistir.

Bu caligmanin temel amaci kiitiiphane kullanicilarin algiladiklar: hizmet kalitesi ile kullanict
memnuniyetine arasindaki iliskiyi 6lgmek ve elde edilen sonuglara bagli olarak Oneriler
gelistirmektir.

Bu calismada Gaziantep ilindeki Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesinde algilanan
hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti aragtirilmistir. Bu baglamda Gaziantep ilindeki
Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesi kullanicilar;, ¢alismanin evreni olarak
belirlenmistir. Caligmada katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlari ve memnuniyet dl¢egi sorularinda; cinsiyet, medeni durum, yas, gelir diizeyi, egitim
durumu, meslek ve yasanilan yer gibi bagimsiz degiskenlere gore degisiklik durumlari

incelenmistir.
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Universiteler bilgi ve diisiincelerin korunmasi, egitim ve dgretim, arastirma, basim yayim,

ilginin yorumlanmasi ve yayilmasi gibi etkinliklerden sorumlu kuruluslardir. Universitenin bu
islevleri gerceklestirebilmesi ancak gerekli alt yapi unsurlarmin saglanmasiyla olur.
Kiitiiphane, akademik kurumlarda egitim-68retim etkinliklerini ve aragtirmalarim1 direk
destekledigi i¢in iiniversitenin altyapir unsurlar1 arasinda 6nemli bir yere sahiptir (Celik,
1993:115). Kiitiiphaneler tliniversitenin bilgi iiretmek ve arastirma yapmak gibi amaglarina
hizmet ettigi i¢in bilgi ihtiyacinin karsilanmasi agisindan {iniversite faaliyetleri {izerinde diger
birimlerden ¢ok daha énemlidir.

Hizmet iireten igletmelerin hemen hemen hepsinde oldugu gibi kiitiiphanelerde de sunulan
hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi ve kullanict memnuniyetinin artirilmasi igin ilk olarak
hizmet kalitesi hakkinda bilgi sahibi olunulmalidir. Bunun i¢inde 6lgiilmesi gerekmektedir
(Akbayrak, 2005: 31). Hizmet Ureten isletmeler olarak kiitliphaneler de, kaliteli hizmet ve
kullanict memnuniyeti vazgecilmez bir amag olarak kabul edilmeli, bu amag gerek kiitiiphane
yonetimleri gerekse kiitliphane personeli tarafindan kavranmalidir. Kiitiiphaneler kullanici
odakl1t merkezler olma yolunda ilerlemelidir ayrica biitiin personeller kullanici ihtiyaglarini ve
isteklerini anlamak icgin caba sarf etmelidir (Wilson, 1995:299). Kutiphaneler fikirleri
giiclendiren yapilardir. Dolayisiyla kiitiiphaneler tarafindan verilen hizmet, ilgili iniversitenin
amagclarina uygun olmalidir. Kiitiiphanelerin verecegi hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti ile
dogru orantilidir. lyi rgiitlenmeli ve ¢cagdas bilimi takip etmelidir.

Yapilan bu caligsmada, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlarindan bahsedilmis
olup, algilanan hizmet kalitesi ile iliskili kavramlar ele alinmistir.

HIZMET VE ALGILANAN HIZMET KALITESI

Hizmet
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Hizmet kavrami, fiziksel bir iirlinle alakali veya alakasiz is/performans olarak
degerlendirilen ancak dogas1 geregi sahipsellik yani gozle goriiliir elle tutulur bir obje veya
iirlin vermeyen bir ugras olarak da tanimlanmaktadir (Bayat, Baydas & Atli, 2015).

Verilen hizmetlerin tanimlanmasi genellikle zordur. Ciinkii bir¢ok hizmetin giris ve ¢ikisi
soyuttur. Hizmetin genel tanimi1 insanlarin yasamis oldugu siirecleri kolaylastirmasi ve insanin
ihtiya¢c duydugu her konuda destek olabilmesidir. Ancak, hizmet sektoriiniin 6nemi biitiin
alanlarda arttig1 i¢in hizmetin tanimi konusunda bir fikir birligine varilamamis ve bu da
hizmetin bir¢ok farkli sekilde tanimlanmasina yol agmistir. Bu nedenle hizmet kavrami, yillar
boyunca aragtirmacilar ve akademisyenler tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir (Dagger
ve Sweeney, 2006: 12).

Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin Ozelliklerini vurgulamak oldukc¢a dnemlidir. Cunku bu 6zelliklerin iyi bir
sekilde taninmasi, yenilik¢i yOnetim bilgisinin dogru bir sekilde anlasilmasini saglar.
Hizmetleri mallardan ayiran bazi Ozellikler bulunmaktadir. Bu o6zellikler dort siifa
ayrilmaktadir. Bunlar; soyutlama (bagisiklik), eszamanlilik (ayrilmazlik), heterojenlik
(uguculuk) ve kirilganlik (Awara ve Anyadighibe 2014: 35).

Soyutluk (Dokunulmazhik): Hizmetlerin en temel ve genel 6zelligi hizmetlerin nesnel
olmadigi, verilen hizmetin eylemsel olarak bilinemeyecegi, goriilemeyecegi,
hissedilemeyecegi, tadina bakilamayacag1 veya dokunulmayacagidir (Lovelock, 1991: 44).
Es Zamanhlk (Ayrilmazhik): Bazi hizmetler ayn1 anda iiretilmekte ve tliketilmektedir. Bazi
hizmetler, servis saglayicilardan ayrilamaz ve hizmeti alir almaz miisteriler de bu olgunun
icerisine dogrudan katilirlar (Zeithaml vd., 2009: 67).

Heterojenlik (Degiskenlik): Degiskenlik, bir miisteri i¢in saglanan hizmetin, baska bir

miisteri i¢in saglanan hizmetle ayni olamayacagi anlamina gelmektedir (Groénroos, 2000: 49).
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Dayamksizhik: Hizmetler tekrar satilamaz, iade edilemez ve daha sonra kullanilmak {izere

kaydedilemez. Hizmetlerin liretimi ve tiiketimi eszamanli eylemler oldugundan, hizmetler
tikketilmediginde kaybolma egilimi gostermektedirler (Ylikoski ve Jarvinen, 2011: 10).
ALGILANAN HIiZMET KALITESI VE OLCME YONTEMLERI
Algilanan Kkalite: Fiziksel ¢cevre ve miisteri algisinin marka imaj1 iizerindeki etkisi hakkinda
fikir sahibi olma firsati vermektedir. Algilanan kalite ile ilgili olarak, miisterilerin kaliteyi
birden fazla sekilde algiladiklar1 ve ayn1 zamanda kaliteyi algilayan bir¢ok faktore sahip
olduklar1 iddia edilmistir (Zeithaml vd. 2009: 213). Bazi arastirmacilar algilanan hizmet
kalitesinin, fiyat-performans oraninin yani sira, kisisel faktorleri ve durum faktorlerini
yansitan miisteri memnuniyetinin sadece bir bileseni olduguna, algilanan kalite beklenen
kalitenin altindaysa, hem mevcut hem de yeni misteriler isletmeden ayrilmaktadir (Lovelock
ve Wirtz, 2007: 383).
Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

En iyi bilinen hizmet kalitesi arastirmacilari arasinda yer alan Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, kapsamli hizmet kalitesi aragtirmas1 yapmis ve hizmet kalitesi degerlendirmesi i¢in on
kriter belirlemislerdir. Bunlar; fiziksel unsurlar, giivenilirlik, cosku, yeterlilik, nezaket,
iletisim, giivenilirlik, gliven, erisilebilirlik, empatidir (Sriram, 2014: 38).

Fiziksel Unsurlar: Hizmet kalitesinin bes boyutu, her hizmet ortaminin total bir gériiniimiinii
olusturmaktadir (Knowles, 2011: 168). Her seyden 6nce, mevcut ortamin fiziksel dgeleri iyi
goriinmelidir. Fiziksel gelerin iyi goriinmesi her durumun iyi olmasi gerektigi anlamina
gelmemektedir. Fiziksel yonler, isletme hakkinda olumlu diisiinmelerini saglayan tesisler,
ekipman, malzemeler ve teknolojilerle iliskilendirilmektedir. Bu boyut ayni zamanda
caligsanlarin goriintiistinii de icermektedir (Brink ve Berndt, 2008: 60).

Guvenilirlik: Giivenilirligin tanimi vaat edilen hizmeti glivenilir ve diizgiin bir sekilde yerine

getirme yetenegidir. Nyandoro' ya gore, glivenilirlik miisteri memnuniyeti i¢in olduk¢a 6nemli
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bir faktordiir (EI Saghier ve Nathan, 2013: 4). Bu boyuta gore, sirketin miisteriye ilk kez dogru
hizmeti sunmasi gerekmektedir. Sirket vaatlerini belirli bir siire icinde yerine getirmelidir.
Verilen hizmet diizglin yapilirsa, misterinin algilamis oldugu kalite artacaktir. Sorunlara
ulagim, fiyat ve is yaklasimi konusunda vaat edilen hizmetlerin saglanmasi, miisterinin
isletmeyle olan giiven iliskisini yansitmaktadir (Brink ve Berndt, 2008: 60).

Heveslilik: Heveslilik, sirketlerin ve calisanlarinin miisterilere yardimlari, problemlerini
cozmedeki iletisimleri, hizmet sunumundaki gdsterdikleri 6zen, samimiyetleri, siirekli hizmet
vermeye istekli olmalar1 ve calisanlarin yeterli bilgiye sahip olmalari, hizmet sunma
becerilerinin gelismesine yardimci olmaktadir (Dale vd., 2007:240).

Guven: Hizmetin giiven boyutu, calisanlarin hizmet sunumu sirasinda miisteriye giliven
duyduklart anlamina gelmektedir (Kalidas, 2007: 87).

Empati: Empati, kendinizi bagkasinin yerine koyma yetenegidir. Hizmet sektdriinde ise bu
baskas1 miisteridir. Hassas bir hizmet araciligiyla miisteri, hizmetin merkezinde hisseder ve
miigteriye onem verir (Knowles, 2011: 176).

Hizmet Kalitesinin Ol¢imu:

Hizmet kalitesinin dlgiilmesi sirketler igin biiyiik bir nem arz etmektedir. Cilinkii hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi, sirketlere miisterilerin ihtiyaclarini ve isteklerini karsilamak icin olasi
sorunlar1 ¢cozme ve kaliteyi artirma ¢abalarini tanimlama yetenegi vermektedir. Ayrica, hizmet
kalitesinin dl¢lilmesi, miisterilerin sirket tarafindan sunulan hizmetlerle ilgili deneyimlerini
ve memnuniyetlerini analiz etmelerine yol agmaktadir (Ghotbabadi, 2015: 269).

Hizmet Kalitesi Olcim Modelleri
Gronroos’un Hizmet Kalitesi: Birinci boyut olan teknik kalite (sonuglarin kalitesi),
miisterilerin bir hizmet sirketi ile etkilesime girerek neler basardiklarini ifade etmektedir.

Diger bilesen fonksiyonel (proses) kalitedir, yani miisterinin teknik servisi nasil aldigidir. Bu
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modelde hizmet kalitesinin {igiincli boyutu sirket imajidir, yani miisterinin isletmeye veya

markaya bakis acisidir (Gronroos, 1984:36).
Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli Lehtinen & Lehtinen tarafindan sunulan
hizmet kalitesinin ti¢ boyutlu modeli s6yledir (Kiran ve Singh, 2016: 473): 1. “Fiziksel Kalite”
2. “Etkilesimli Kalite” 3. “Kurumsal Kalite” . Bu modelde, fiziksel kalite hizmetin belirli
yonleriyle baglantilidir. Model hizmetlerin saglanmasi i¢in kullanilan binalar, ekipmanlar vb.
fiziksel gorinim icermektedir (Kiran ve Singh, 2016: 473):
Gummesson 4Q Modeli: Gummesson 4Q modeli hem mallari hem de hizmetleri dikkate alir.
Bu model, tliketicinin beklentilerini, deneyimlerini, imajini ve markasini miisteri tarafindan
algilanan kalite ile karsilastirir. Gummesson 4Q modeline gore, miisterilerin genel kalite algisi
bir yandan sirketin imajin1 etkilemekte, diger yandan da miisterilerin zihinlerinde yaratilan
markaya belirleyici bir katki saglamaktadir (Palaima ve Banyte, 2006: 86).
KULLANICI MEMNUNIYETI

Kullanic1 memnuniyeti kullanicilarin hizmeti kullanmasi durumunda ortaya ¢ikan deger
hakkinda olumlu veya olumsuz hisleridir. Hizmet iireten isletmeler az araliklarla, memnun
edilmeyen miisterilerinin geri gelmesi i¢in kalite gelistirme siireglerini tekrar
baslatmaktadirlar (Stuart ve Tax, 1996: 62).
Kullanic1 Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
Guven: Misteriler, mal veya hizmet aldiklar1 igletmeye giivenmek istemektedirler. Bu
nedenle; giiven, miisteri sadakatini etkileyen en onemli faktordiir. Isletmelerin mal ve
hizmetinde miisteriye giiven verilmesi ile, sirketler ile miisteri iliskileri stireklilik kazanmasi
ve miisterilerin zaman i¢inde sadik miisteriler haline gelmesi beklenmektedir.
Vazgecilmezlik: Vazgegilmezlik mal ve hizmetin iyi sunulmasi ile elde edilebilmektedir.
Ancak, miisteri sadakatini artirmak ve diger ihtiyaglarini karsilamak ¢ok dnemli bir faktordiir.

Bu asamada, capraz satis (mevcut {iriin disinda pazarlama yetenegi) énemli bir faktordiir.
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Sirketler, miisterilerinin bilgilerini kullanarak, miisterilerinin ihtiya¢larin1 belirleyerek ve
buna gore iletisim kurarak satiglarini artirabilmektedir. Sonug olarak, ihtiyaclar1 karsilanan
misterinin sadakati artacak ve bu is vazgegilmez olacaktir.
Umursanmak: Miisteriler sirketlerin bilgi, sikdyet veya olumsuz goriislerine dénmesini
beklemektedirler. Sirketlerin verilen bilgilere uygun hareket etmesi, bu bilgilere baktiginin bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Odullendirme: Sirketler miisterilerini farkli sekillerde &diillendirmektedirler. Ornegin;
Miisterilere, zaman zaman hediyelerin verilmesi, miisterilerin kartlarinda puan birikmesi vb.
odiillerin verilmesi mutlu olmalarini ve alisverise devam etmelerini saglayacaktir. Sadakatin
yaratilmasina da katkida bulunacaktir.
Hizmet Kalitesi: Miisteri sadakatine katkida bulunan bir diger faktor de hizmet kalitesidir.
Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Fakat
miisteri sadakatini saglamada dolayl1 olarak etkili oldugu da kanitlanmistir (Kogoglu, 2009:
74).
KUTUPHANENIN TANIMI VE ONEMI

Insanligin her déneminde daima niteliksel ve niceliksel olarak gelisen bilgi kiitiiphanelerin
de temelini olusturmaktadir. Yazinin icadi ile bilginin gelecek nesillere aktarildigi cesitli
bi¢imlerde yaratilan belge ve belgeleri alan kiitiiphanelerin ilk temel unsuru ve soyut nesnesi
bilgidir (Keseroglu, 2010: 649). Donemsel gelismelere bagl olarak kiitiiphanelerin bir¢ok
tanim1 yapilmistir (Rukanci ve Anamerig, 2004). Kiitiiphane Farsca ve Arapga kokenli kiitiib
ile Farsca hane kelimelerinden tiiremistir ve kitaplarin evi anlamina gelmektedir. Belgelerin
toplandig1 yer (bina / oda), bilgilerin kaydedildigi farkli formatlardaki belgelerden olusan
koleksiyon (koleksiyon), bu koleksiyonu dizenleyen personel, bilgi merkezinin tim
ekonomik gelisimini ve kiitiiphanenin gelisimini saglayan biitge (ekonomi) ve bu dort

hizmetin ana dgesi olan kullanici (toplum) kiitiiphanelerin temelini olusturmaktadir.
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Algilanan Hizmet Kalitesi ile Kullanict Memnuniyeti Arasinda liski

Miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin iligkili olmasimin nedeni, miisterilerin bu
siirecte mal veya hizmet satin alip tiikettikten veya mal veya hizmetleri degerlendirdikten
sonra kalite kavramini bir oncelik olarak gdérmesinden kaynaklanmaktadir. Isletmelerin,
faaliyetlerini strdurmek icin oncelikle yiksek kaliteli mal ve hizmetler tireterek miisteri
memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Ciinkii hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
miisteri sadakati i¢cin temel degisken olarak belirtilmektedir (Barutgu, 2002: 71).

Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerine yapilan ¢aligmalar, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in 6nemli oldugunu vurgulamistir. Memnun
miisteriler mallar1 ve hizmetleri yeniden alma egilimindedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti
ile miisteri baglilig1 arasinda dogru orantili bir baglanti oldugu goriilmektedir (Basar, 2015:
40).

Miisteri memnuniyeti ve sadakat konularmmin birgok c¢alismada ele alinan Onemli
konulardan biri olmasi nedeniyle, memnuniyet sadakate yol agan onemli bir faktordiir ve
sadakat olgclimlerinde sadakat seviyelerinin belirlenmesinde temel kriterlerden biri olarak
kullanilmaktadir (Bayuk, 2004: 95).

Cristobal (2018) calismasinda, kiitiiphane hizmet kalitesi ile kullanict memnuniyeti
arasinda anlamli bir dogrudan baglanti oldugu belirtilmektedir. Ek olarak, kullanici
memnuniyetinin, kullanicilarin kiitiiphaneye ve hizmetlerine olan bagliliklar1 ile de dogrudan
iliskili oldugu ifade edilmektedir.

Wang ve Shien (2006) tarafindan Chang Jung Christian Universitesi kiitiiphanesinde
yapilan ¢aligmada hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti iizerinde olumlu yonde ve anlamli
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bunun yaninda algilanan hizmet kalitesinin
katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore farklilagsmadigi da arastirma bulgular1 arasinda

yer almaktadir.
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmanin planinda ve arastirma siirecinde nicel arastirma modellerinden tarama
modeli kullanilmistir. Tarama modeli, se¢ilen bir kiimenin belirli 6zellik ve niteliklerini
incelemek amaciyla verilerin toplanmasini hedefleyen bir aragtirma modelidir (Baltaci, 2018:
239).

Bu calismada “LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi 6l¢egi kullanilarak, katilimeilar tizerinde bir
anket calismasi yapilmistir. Bu anket Ocak-Agustos 2020 tarihleri arasinda uygulanmistir.
Arastirmanin evrenini Gaziantep ilindeki HKU &grencileri olusturmaktadir. Calismanin
orneklemini anket calismasina katilmayr kabul eden Ogretim {lyeleri ve Ogrenciler
olusturmaktadir. Hesaplamalarda 50.000 kisilik evren icin %95 giiven diizeyine gore
orneklem sayis1 belirlenmistir (Sencer, 1989: 609).

Bu arastirmanin temel hedef kitlesi Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesinin
hizmetlerinden faydalanan kisilerdir. Bu dogrultuda calisma 6rneklemini Hasan Kalyoncu
Universitesi akademik personeli ve dgrencilerinden 403 kisi olusturmaktadir. Bu dogrultuda:
Algilanan Hizmet Kalitesinin Kullanict Memnuniyetine Etkisi: Hasan Kalyoncu Universitesi
Kiitiiphanesindeki Etkilerini Saptamaya Yonelik “kullanici memnuniyet 6l¢egi ve algilanan
hizmet dl¢egi” kullanilmigtir.

Bu caligmanin amaci baglaminda Sekil 1° de gosterilen bir arastirma modeli

olusturulmustur.
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Sekil 1. Aragtirmanin Modeli
Arastirmanin Hipotezleri

Algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti kavramlar1 ile ilgili asagidaki
hipotezler gelistirilmistir.
H1: Kullanicilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti pozitif ve anlamh
iliskiye sahiptir.
Hla: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan bilgiye erisim ile kullanicti memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
H1b: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan hizmet etkisi ile kullanict memnuniyeti arasinda
pozitif ve anlaml1 iliskiye sahiptir.
H1c: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel yapi ile kullanict memnuniyeti arasinda
pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
H1d: Algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan kisisel denetim ile kullanict memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
H1le: Kullanici memnuniyeti boyutlarindan hizmetin etkisi ile algilanan hizmet kalitesi

arasinda pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
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H1f: Kullanici memnuniyeti boyutlarindan bilgi kontrolii ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
H1g: Kullanict memnuniyeti boyutlarindan mekan olarak kiitliphane ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda pozitif ve anlamli iliskiye sahiptir.
H2: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti yasa gore farklilik gostermektedir.
H3: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanic
memnuniyeti cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
H4: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti egitim durumuna gore farklilik gdstermektedir.
HS5: Kullanicilarin  kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti tiniversitedeki yilina gore farklilik gostermektedir.
H6: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanict
memnuniyeti fakiilteye gore farklilik gostermektedir.
H7: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti kiitiiphaneyi kullanma sikligina gore farklilik gostermektedir.
H8: Kullanicilarin kiitiiphane hizmetlerinde algiladiklar1 hizmet kalitesi ve kullanici
memnuniyeti kiitiiphane web sayfasini kullanma sikligina gore farklilik gostermektedir.
Veri Toplama Araglar

Bu aragtirmada veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmis ve kiitiiphanelerde
hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in yaygin olarak kullanilan “LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi
dlcegi” kullamlmustir. Ozgiin LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olgiim Anketini Tirkce ye
uyarlayip kullanan Tabak (2009)’1n ¢calismasindan alinmistir. Mart — Agustos 2020 tarihleri
arasinda online anket Hasan Kalyoncu Universitesi Kiitiiphanesi diing verme biriminde

kolayda Ornekleme yontemiyle uygulanmistir. Bu 6rnekleme yontemi tesadiifi olmayan
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ornekleme yontemlerindendir. Arastirmada verileri toplamak adina Kiitiiphanede Algilanan

Hizmet Kalitesinin Kullanict Memnuniyetine FEtkisi: Hasan Kalyoncu Universitesi
Kiitiiphanesindeki etkilerini saptamaya yonelik 25 soruluk anket formu kullanilmistir. Bu
calismada pandeminin de etkisi ile geleneksel yontemlerle kullanict memnuniyeti dlglimii
yapmanin disina ¢ikarak, teknoloji 1s1ginda Web-tabanli kullanici memnuniyeti 6l¢timii
gerceklestirilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi:

LibQUAL+TM Hizmet Kalitesi Olctimi Anketi'nde, 6lgiilebilir web ara yiizii ve protokoli
kullanilarak kiitiiphane kullanicilarinin, kiitiiphane hizmetinden istemleri sorgulanmaktadir.
Libqual &lgeginde dlgiimler Minimum Hizmet Diizeyi, istenen hizmet Diizeyi ve Algilanan
Hizmet Diizeyi olarak yapilmaktadir. Kullanicilarin kiitiiphanenin hizmet kalitesini, minimum
[kullanici tarafindan kabul edilebilir en diisiik hizmet seviyesi], algilanan [kiitiiphanenin halen
sagladig1 diisliniilen hizmet seviyesi] ve beklenen [kullanicinin kisisel olarak bekledigi hizmet
seviyesi] olmak iizere ii¢ ayr1 boliimde degerlendirmesine olanak vermekte ve bu boliimler
arasindaki bosluklarin (gaps) tanimlanmasini saglamaktadir (LibQUAL+TM, 2005).
LibQUAL~+™ Hizmet Kalitesi Olgiimii Anketi uygulanan kiitiiphanelerde eger kitiiphanenin
verdigi hizmet seviyesi en diisiik hizmet seviyesinin altinda kalirsa, kullanicinin aldigi bu
hizmet karsisinda hosnutsuzlugunu ifade ettigi diistiniilmeli, bu konunun {izerine gidilmeli ve
sorunun giderilmesine yonelik ¢aligilmalar yapilmalidir. Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iizerine yapilan ¢alismalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak
icin onemli oldugunu vurgulamistir (Basar, 2015: 40).

Kullanict Memnuniyeti Olgegi:

‘Kullanict memnuniyeti’, isletmelerde bulunan ‘miisteri memnuniyeti’ yaklagiminin

kiitiiphanelere bir uyarlanmasi olarak olusturulmustur.

Kullanict memnuniyeti iki nitelikte dlgiilebilir (Poll ve Boekhorst, 1996: 106):
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1. Bir biitiin olarak kiitiiphane hizmetlerinin genel olarak degerlendirecek olan kullanici
memnuniyeti

2. Bireysel hizmetler veya kiitiiphanenin agik oldugu saatler, kiitiiphanecilerin davraniglari
gibi kiitiiphane hizmetlerinin bilesenlerini igeren kullanici memnuniyeti. Web tabanli
LibQUAL+™, §l¢ciim tekniginin 6rnek alindig1 anket calismasinda, baglica gaye, kullanici
beklentilerini daha iyi anlamak, elde edilen verilerle ve bunlara iliskin yorumlarla kiitiiphane
yOnetimine ve ¢alisanlarina yardimci olmaktir.

LibQUAL+™ gl¢iim teknigi, baslangicta dort 6lgiit icermekteydi (hizmetin etkisi, mekan
olarak kiitiiphane, kisisel kontrol, bilgi kontrolii.). Ancak ‘kisisel kontrol’ 6lgiitii daha sonra
yetkililer tarafindan LibQUAL+™ den ¢ikartilmistir. LibQUAL+™ tekniginde kullanici
memnuniyetini 6lgmek icin 3 dl¢iit dikkate alinmaktadir. Bunlar:

1. Hizmetin Etkisi: Bu 0lgiit dokuz sorudan olusmaktadir ve bu sorular kiitliphane
personelinin mesleki yeterliligi ve kullanicilara sergiledigi tutumlar ile ilgilenmektedir.

2. Mekan Olarak Kiitiiphane: Bu 0lciitte bes soru bulunmakta, bu sorular bireysel ve grup
calisgma odalar1 ve dinlenme i¢in kiitiiphanenin fiziksel ¢evresiyle mekansal olarak
ilgilenmektedir.

3. Bilgi Kontrolii: bu o6lgiitte sekiz soru bulunmakta Bilgi kontrolii 6l¢iitii, kullanicilarin
kimseye ihtiya¢ duymadan, bagimsiz sekilde aradiklari bilgiye erigip erismemesiyle ilgilidir.

Her bir 6l¢tiin (hizmetin etkisi, mekéan olarak kutlphane, bilgi kontroll), kendine ait
sorular1 bulunmaktadir. Toplam 22 maddeden olusan bu sorular, anket icerisinde i¢ i¢e yer
almaktadir.

Verilerin Istatistiksel Analizi

Anket teknigiyle ile elde edilen verilerin analizinde, ‘SPSS 22.0 (Satistical Programming

for Social Scientists) adl1 programdan yararlanilmistir. Elde edilen bu analiz sonuglarina gore,

kullanicilarin  kiitiiphane hizmetleri hakkindaki diisiinceleri 1ilgili degerlendirme ve
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yorumlamalar yapilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde sayi, yiizde, ortalama, standart

sapma gibi tanimlayict istatistiksel yontemler kullanilmistir. Arastirmaya katilan
katilimcilarin demografik 6zelliklerini gosteren cinsiyet, medeni durum, gelir diizeyi, egitim
diizeyi, ¢ocuk durumu, yas degiskeni gibi degiskenlerin frekans ve yiizde dagilimlari
verilmistir. Arastirmanin ¢ogunlukla bireylerin kategorilerden tercih yapmasi seklinde
cevaplandiracagi demografik degiskenlerden olusmasi sebebiyle cogunlukla frekans ve yiizde
dagilimlarindan yararlanilmistir.
BULGULAR
Katilimcilara yonelik demografik bulgularin yer aldigi tablo 1 asagida yer almaktadir.

Tablo 1. Kiitiiphane Kullanicilarin Demografik Bilgiler

Gruplar Say1 (N) Yizde
Cinsiyet Erkek 170 42.2
Kadin 233 57.8
18-22 189 46.9
Yas 23-30 167 41.4
31-45 40 9.9
46-65 7 1.7
Lisans Ogrencisi 271 67.2
Y. Lisans Ogrencisi 53 13.2
Egitim o .
Durumu Doktora Ogrencisi 14 35
Akademik Personel 41 10.2
Diger 24 6.0
1 33 8.2
Universitede 2 95 236
Kagmcr 3 61 15.1
Yilimiz? 4 121 300
5 ve lzeri 93 23.1
Egitim Fakiiltesi 87 21.6
Hukuk Fakiltesi 42 10.4
[iSB Fakiiltesi 85 21.1
GSM Fakultesi 42 10.4
Fakulte fletisim Fakiiltesi 17 4.2
Mihendislik Fakdiltesi 40 9.9
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 40 9.9
Meslek Y iiksekokulu 38 9.4
Diger 12 3.0
R&S
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Gunlik 22 5.5
Haftada Bir Kez 81 20.1
Kituphaneyi .
Hangi Siklikla Haftada Birden Fazla 92 22.8
Kullamyorsunuz? Ayda Bir Kez 124 30.8
Ayda Birden Fazla 42 104
Diger 42 104
Ginlik 11 2.7
Kitiphane  WEB Haftada Bir Kez 43 10.7
Sayfasim Ne Haftada Birden Fazla 41 10.2
Siklikla Ayda Bir Kez 148 36.7
Kullaniyorsunuz? .
Ayda Birden Fazla 59 14.6
Diger 101 25.1

Tablo 1 incelendiginde arastirma katilimcilarinin cinsiyete gore dagilimina bakildiginda
170’ 1 (%42,2) erkek, 233’ ii (%57,8) kadindir. Katilimeilarin 271°1 (%67,2) lisans 6grencisi,
53’1 (%13,2) yiiksek lisans 6grencisi, 14’1 (%3,5) doktora 6grencisi, 41’1 (%10,2) akademik
personel, 24’1 (%6) diger katilimcilardir. Katilimeilarin 3374 (%8,2) 1. Sinif, 95°1 (%23,6) 2.
Smif, 61’1 (%15,1) 3. Smf, 121’1 (%30,0) 4. Smif 93’1 (%23,1)5. Smf ve iizeridir.
Katilimcilarin 87°st (%21,6) egitim fakiiltesinde, 42°si (%10,4) Hukuk Fakiiltesinde, 85’1
(%21,1) 1ISB Fakiiltesinde, 42’si (%10,4) GSM Fakiiltesinde, 17’si (%4,2) Iletisim
Fakiiltesinde 40’1 (%9,9) Miihendislik Fakiiltesinde, 40’1 (%9,9) Saghk Bilimleri
Fakiiltesinde, 38’1 (%9,4) Meslek Yiiksekokulunda, 12’si (%3,0) diger fakiiltelerde
okumaktadir. Katilimcilarin kiitiiphaneyi kullanma sikligina bakildiginda 22’si (%35.5)
gunlik, 81’i1(%20,1) haftada bir kez, 92’si (%22,8) haftada birden fazla, 124’1 (%30,8) ayda
bir kez, 42’s1 (%10,4) ayda birden fazla, 42°si (%10,4) diger seklinde oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin kiitiiphane web sayfasini ne siklikla kullandiklarina bakildiginda 11(%2,7)
kisinin giinliik, 43(%10,7) kisinin haftada bir kez, 41(%10,2) kisinin haftada birden fazla, 148
(%36,7) kisinin ayda bir kez, 59(%14,6) kisinin ise ayda birden fazla kez kullandigi

gorilmiustiir.
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Tablo 1: Arastirma katilimcilarinin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt

boyutlari ile Kullanici Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlaria iliskin betimsel

istatistikler
Olgekler ve q s En En
Alt Boyutlar Kiicik  Bilyuk

AHKO 96.51 24.58 25 125
Bilgiye Erisim 18.56 5.18 5 25

Hizmet Etkisi 35.06 9.35 9 45

Fiziksel Yap1 19.61 5.36 5 25

Kisisel Denetim 23.26 5.53 6 30

KMO 88.55 17.91 22 110
Hizmetin Etkisi 36.01 7.22 9 45

Bilgi Kontrolu 32.59 6.65 8 40

Mekan Olarak Kiitiphane 19.94 4,51 5 25

Tablo 2 incelendiginde, arastirma katilimcilarinin AHKO’ den aldiklar1 en diisiik puan 25,
en yiiksek puan ise 125 tir. AHKO puan ortalamasi ise =96.51 (S=24.58)’dir. Bilgiye
Erigimden aldiklar1 en diisiik puan 5 en yiiksek puan 25’tir. Bilgiye Erisimin puan ortalamasi
ise X=18,56 (S=5,18)’ dir. Katilimcilarin Hizmet Etkisinden aldig1 en diisiik puan 9, en
yiiksek puan 45’tir. Hizmet Etkisinin puan ortalamasi X=35,06 (S=9,35)’dir. Katilimcilarin
Fiziksel Yapidan aldiklar1 en diisiik puan 5, en yiiksek puan 25°tir. Fiziksel Yapinin puan
ortalamasi ise X=19,61 (S=5,36)’dir. Katilimcilarin Kisisel Denetimden aldiklar1 en diisiik
puan 6, en yiiksek puan ise 30 dur. Kisisel Denetimin puan ortalamas1 X=23,26 (S=5,53)’dur.

Katilimeilarin KMO’den aldiklar1 en diisiik puan 22 en yiiksek puan 110’ dur. KMO niin
puan ortalamas1 X=88,55 (S=17,91)’dir. Katilimcilarin Hizmetin etkisinden aldiklar1 en diisiik
puan 9 en ylksek puan ise 45°tir. Hizmet Etkisinin puan ortalamasi X=36,01 (S=7,22)’dir.
Katilimcilarin Bilgi Kontroliinden aldiklari en diisiik puan 8 en yiiksek puan 40’tir. Bilgi
Kontrolinin puan ortalamasi ise X=32,59 (S=6,65)’dir. Katilimcilarin Mekan Olarak
Kiitiiphaneden aldiklar1 en diisiik puan 5 en yiiksek puan ise 25°tir. Puan ortalamasi ise

X=19,94 (S=4,51)"dir.
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Tablo 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (AHKO) ve Kullanict Memnuniyeti Olcegi

(KMO)’ nin Normallik Testi Sonuglar1

A?tl %(I)()Irirtl\;il Skewness Kurtosis
AHKO -1.42 1.48
Bilgiye Erisim -1.03 0.51
Hizmet Etkisi -1.39 1.38
Fiziksel Yap1 -1.42 1.36
Kisisel Denetim -1.39 1.45
KMO -1.27 2.34
Hizmetin Etkisi -1.21 2.22
Bilgi Kontrolu -1.37 2.71
Mekan Olarak Kiitiphane -1.11 1.33

Sencan (2005)’ a gore verilerin normal dagildiginin anlagilmasi i¢in Kurtosis ve Skewness

degerlerinin +1 ile -1 arasinda olmasi verilerin gerekmektedir. Bu aragtirmada Kurtosis ve

Skewness degerleri +1 ile -1 degerlerinin iizerinde ¢iktigindan verilerin normal dagilmadigi

sOylenebilir. Bu ylzden verilerin analizinde non parametrik testlerden Spearman Brown

Korelasyon Testi, Mann-Whitney U Testi ve Kruskall-Wallis Testi Analizi kullanilmustir.

Tablo 4. Arastirma katilimeilarinin, Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi toplam puan ve alt

boyutlari ile Kullanict Memnuniyeti Olgegi toplam puan ve alt boyutlar1 arasinda Spearman

Korelasyon Testi Sonuglari

AHK M E E Y D E K OK
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Algilanan
Hizmet 1
Kalitesi
2. Kullan1c1. ' 7345 1
Memnuniyti
3. Bilgiye Erisim 930** 663** 1
4. HizmetEtkisi 960%*  710%*  847** 1
5. Fiziksel Yap1  929%%  663**  852%%  g70%* 1
o Kisisel 9L0%*  651**  8O2**  g43**  791%% 1
enetim
I Et'i’i‘;ie“” 733%% Q7% G6O**  TO7**  GBEY*  EEEY* 1
8. Bilgi Kontroli 720%*  973%*  B37%*  700%*  917**  37**  9I7** 1
9. Mekan Olarak gogux  gazas  gawr 668%*  884**  BLOF* 884 g04rr 1

Kutiphane

*p<0.5; **p<.01

AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi, KM: Kullanict Memnuniyeti, BE: Bilgiye Erigsim, HE: Hizmet Etkisi, FY: Fiziksel Yapi, KD:
Kisisel Denetim, HE: Hizmetin Etkisi, BK: Bilgi Kontrolii, MOK: Mekan Olarak Kiitiphane
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Tablo 4 incelendiginde algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile kullanict memnuniyeti
arasinda (r=.734, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu
sonuglara gore H1 hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile bilgiye erisim arasinda (r=.930, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanic1 memnuniyeti toplam puani
ile bilgiye erisim arasinda (r=.663, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu sonuglara gére H1a hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile hizmet etkisi arasinda (r=.960, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanic1 memnuniyeti toplam puani
ile hizmet etkisi arasinda (r=.710, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile hizmet etkisi arasinda (r=.847, p=0.00) pozitif
yonde yliksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Bu sonuglara gére H1b hipotezi kabul
edilmisgtir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile fiziksel yap1 arasinda (r=.929, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam puani
ile fiziksel yapi1 arasinda (r=.663, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile fiziksel yap1 arasinda (r=.852, p=0.00) pozitif
yonde yliksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile fiziksel
yapt arasinda (r=.870, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlaml1 bir iliski bulunmustur.
Bu sonuglara gore H1c hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puan ile kisisel denetim arasinda (r=.910, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam puani
ile kisisel denetim arasinda (r=.651, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski
bulunmugtur. Bilgiye erisim toplam puanti ile kisisel denetim arasinda (r=.802, p=0.00) pozitif

yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile kisisel
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denetim arasinda (r=.843, p=0.00) pozitif yonde yiliksek diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani ile kisisel denetim arasinda (r=.791, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonuglara gére H1d hipotezi kabul
edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile hizmetin etkisi arasinda (r=.733, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanic1 memnuniyeti toplam puani
ile hizmetin etkisi arasinda (r=.971, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile hizmetin etkisi arasinda (r=.669, p=0.00) pozitif
yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmusgtur. Hizmet etkisi toplam puani ile hizmetin
etkisi arasinda (r=.707, p=0.00) pozitif yonde yliksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur.
Fiziksel yap1 toplam puani ile hizmetin etkisi arasinda (r=.655, p=0.00) pozitif yonde orta
diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile hizmetin etkisi
arasinda (r=.655, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bu
sonuclara gore Hle hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.720, p=0.00) pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kullanict memnuniyeti toplam puani
ile bilgi kontrolii arasinda (r=.973, p=0.00) pozitif yonde yliksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puant ile bilgi kontrolii arasinda (r=.637, p=0.00) pozitif
yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile bilgi
kontrolii arasinda (r=.700, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iliski
bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.917, p=0.00) pozitif
yonde yuksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile bilgi
kontrolii arasinda (r=.637, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligski bulunmustur.
Hizmetin etkisi toplam puani ile bilgi kontrolii arasinda (r=.917, p=0.00) pozitif yonde yiiksek

diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Bu sonuglara goére H1f hipotezi kabul edilmistir.
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Algilanan hizmet kalitesi toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.698,

p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Kullanici memnuniyeti
toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.947, p=0.00) pozitif yonde yiiksek
diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur. Bilgiye erisim toplam puani ile mekan olarak
kiitiphane arasinda (r=.644, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamhi bir iligki
bulunmustur. Hizmet etkisi toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.668,
p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Fiziksel yap1 toplam puan
ile mekan olarak kiitiiphane arasinda (r=.884, p=0.00) pozitif yonde yliksek diizeyde anlamli
bir iligski bulunmustur. Kisisel denetim toplam puani ile mekan olarak kiitiiphane arasinda
(r=.619, p=0.00) pozitif yonde orta diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur. Hizmetin etkisi
toplam puani ile mekan olarak kiitliphane arasinda (r=.884, p=0.00) pozitif yonde yiiksek
diizeyde anlaml bir iliski bulunmustur. Bilgi kontrolii toplam puani ile mekan olarak
kiitiiphane arasinda (r=.904, p=0.00) pozitif yonde yiiksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu sonuglara gére H1g hipotezi kabul edilmistir.

Verilerin normal dagilim gosterme durumlar1 Skewness ve Kurtosis degerlerine gore
kontrol edilmistir. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (AHKO) ve Kullanict Memnuniyeti
Olgegi (KMO)’ nin normallik dagilimlar1 Tablo 5°te sunulmustur.

Tablo 5: Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (AHKO) ve Kullanict Memnuniyeti Olgegi

(KMO)’ nin Normallik Testi Sonuglar1

Olgekler ve

Alt Boyutlari Skewness Kurtosis

-1.42 1.48

Bilgiye Erisim -1.03 0.51

AHKO Hizmet Etkisi -1.39 1.38
Fiziksel Yap1 -1.42 1.36

Kisisel Denetim -1.39 1.45

KMO -1.27 2.34
Hizmetin Etkisi -1.21 2.22

Bilgi Kontrolu -1.37 2.71

Mekéan Olarak Kutiphane -1.11 1.33
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Sencan (2005)’ a gore verilerin normal dagildiginin anlagilmasi i¢in Kurtosis ve Skewness
degerlerinin +1 ile -1 arasinda olmasi verilerin gerekmektedir. Bu aragtirmada Kurtosis ve
Skewness degerleri +1 ile -1 degerlerinin iizerinde ¢iktigindan verilerin normal dagilmadigi
soylenebilir. Bu ylzden verilerin analizinde non parametrik testlerden Spearman Brown
Korelasyon Testi, Mann-Whitney U Testi ve Kruskall-Wallis Testi Analizi kullanilmustir.

Arastirma katilimcilarinin algilana hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin yas
degiskeni bakimindan karsilastirilmasi ile ilgili verilere Tablo 6° da yer verilmistir.

Tablo 6: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanici Memnuniyetinin Yas Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall-Wallis Grup N Sira Ortalamas1  sd Ki-kare p Fark
18-22 189 192.83
Algilanan
Hizmet 23-30 167 20887 3 2.88 0.41
Kalitesi 31-45 40 219.93
46-65 7 183.29
18-22 189 203.94
Kullan1c1_ _ 23-30 167 200.62 3 0.31 095
Memnuniyeti 31-45 40 20233

46-65 7 180.64

Tablo 6’da algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen puanlar i¢in
uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuclarina bakildiginda, katilimcilarin aldiklart puanlarin
yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0.05).
Bu sonuglara gére H2 hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin algilana hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin cinsiyet
degiskeni bakimindan karsilastirilmast ile ilgili verilere Tablo 7° de yer verilmistir.

Tablo 7: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Cinsiyet Degiskeni

Bakimindan Karsilagtirilmasi

Mann Whitney U Testi Grup n Sira Ortalamasi  Sira Toplam1 U p
Erkek 170 199.53 33920.00
Algilanan 19385.00 0.71
Hizmet Kalitesi Kadin 233 203.80 47486.00
R&S
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Erkek 170 196.74 33445.00
Kullanci 18910.00 0.43
Memnuniyeti Kadin 233 205.84 47961.00

Tablo 7’ de algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinden elde edilen puanlar
icin uygulanan Mann Whitney U Testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin aldiklari
puanlarin cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi
saptanmistir (p>0.05). Bu sonuglara gore H3 hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin algilana hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin egitim
durumu degiskeni bakimindan karsilagtirilmasi ile ilgili verilere Tablo 8’ de yer verilmistir.
Tablo 8: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Egitim Durumu Degiskeni

Bakimindan Karsilagtirilmasi

. Sira .
Kruskall-Wallis Grup n Ortalamast sd Ki-kare p Fark
Lisans 271 205.40
Algilanan Y. Lisans 53 167.49
Hizmet Doktora 14 193.50 4 6.27 0.18
Kalitesi Akademik P. 41 214.01
Diger 24 224.23
Lisans 271 204.01 1>2
Kullaniex Y. Lisans 53 164.38 1>5
Memnuniyeti Doktora_ 14 186.89 4 13.85 0.00 2>5
Akademik P. 41 203.24 5>3
Diger 24 269.10 4>5

Tablo 8’ de algilanan hizmet kalitesinden elde edilen puanlar i¢in uygulanan Kruskall
Wallis Testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin aldiklar1 puanlarin egitim durumu
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0.05).
Bununla birlikte kullanici memnuniyetinden elde edilen puanlarin egitim durumu degiskeni
acisindan H=13.85, sd=4, p<0.05 farklilik gosterdigi gdzlenmistir. Kruskall Wallis testi
sonucunda elde edilen istatiksel farkin kaynagini belirlemek amaciyla parametrik olmayan
post hoc testleri sonucunda ise kullanici memnuniyeti puanlarmin lisans 6grencilerinde
yliksek lisans ve diger 6grencilerden yiiksek; yiiksek lisans 6grencilerinin diger 6grencilerden

yliksek; diger 6grencilerin doktora Ogrencilerinden yiiksek; akademik personelin diger
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ogrencilerden yiiksek oldugunu saptanmistir. Bu sonuglara goére H4 hipotezi kismen kabul
edilmistir.

Arastirma katilimcilarinin  algilana  hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinin
tiniversitedeki y1l degiskeni bakimindan karsilastirilmasi ile ilgili verilere Tablo 9° da yer
verilmistir.

Tablo 9: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Universitedeki Y1l

Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

N Sira
Kruskall-Wallis Grup Ortalamasi sd Ki-kare p Fark
1 33 204.77
Algilanan 2 95 194.37
Hizmet 3 61 183.11 4 7.08 0.13
Kalitesi 4 121 224.21
5 ve lzeri 93 192.29
1 33 21112
Kullanic 2 % 207.62
Memnuniyeti 61 194.66 4 297 0.56
4 121 210.65

5 ve Uzeri 93 186.58

Tablo 9’ da algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen puanlar
icin uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin aldiklari
puanlarin tiniversitedeki yil degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik géstermedigi
saptanmistir (p>0.05). Bu sonuglara gore H5 hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin fakiilte
degiskeni bakimindan karsilastirilmasi ile ilgili verilere Tablo 10’ da yer verilmistir.

Tablo 10: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Fakiilte Degiskeni

Bakimindan Karsilastirilmasi

Sira
Kruskall-Wallis Grup n Ortalamas sd Ki-kare p Fark
1

Egitim 87 216.90
Algilanan Hukuk 42 169.89
Hizmet iiSB 85 190.62 8 12.88 0.11
Kalitesi GSM 42 199.96

fletisim 17 174.79
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Mihendislik 40 201.11
Sagil Bilim. 40 240.30

MYO 38 217.05
Diger 12 160.21
Egitim 87 20388 18
Hukuk 42 181.95 752
IISB 85 184.25 8>2
GSM 42 197.14 357
ﬁ‘;“n‘{‘r‘]‘a;‘iyeti fletisim 17 16538 8 10.34 0.01 3-8
Muhendislik 40 205.58 8>4
Saglik Bilim. 40 234.56 7>5
MYO 38 258.72 8>5
Diger 12 153.08 8>9

Tablo 10’ da algilanan hizmet kalitesinden elde edilen puanlar i¢in uygulanan Kruskall
Wallis Testi sonuglarina bakildiginda, katilimecilarin aldiklar1 puanlarin fakiilte degiskenine
gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi saptanmistir (p>0.05). Bununla birlikte
kullanict memnuniyetinden elde edilen puanlarin fakiilte degiskeni agisindan H=19.34, sd=8,
p<0.05 farklilik gosterdigi gozlenmistir. Kruskall Wallis testi sonucunda elde edilen istatiksel
farkin kaynagini belirlemek amaciyla parametrik olmayan post hoc testleri sonucunda ise
kullanict memnuniyeti puanlarmin egitim fakiiltesi 6grencilerinin meslek yliksekokulu
ogrencilerinden yliksek; saglik bilimleri fakiiltesi 6grencilerinin hukuk ve iletisim fakiiltesi
ogrencilerinden yliksek; meslek yiliksekokulu 6grencilerinin hukuk, GSM, iletisim ve diger
fakiilte 6grencilerinden yiiksek; [ISB fakiiltesi grencilerinin meslek yiiksekokulu ve diger
fakiilte 6grencilerinden yiiksek oldugu saptanmistir. Bu sonuglara gére H6 hipotezi kismen
kabul edilmistir.

Arastirma katilimcilarinin  algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin
kiitiiphaneyi kullanma siklig1 degiskeni bakimindan karsilastirilmasi ile ilgili verilere Tablo
11° de yer verilmistir.

Tablo 11: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Kittiphaneyi Kullanma

Siklig1 Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall-Wallis Grup n_ Sira Ortalamasi sd Ki-kare p Fark
Gnlik 22 197.86
Haftada Bir 81 199.65 5 25 0.6
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Haftada Birden F. 92 197.71

ﬁ'igfnae‘;a“ Ayda Bir 124 203.40
Kalitesi Ayda Birden F. 42 226.57
Diger 42  189.40
Ginlik 22 209.52
Haftada Bir 81 193.70
Kullanici Haftada Birden F. 92  193.03
Memnuniyeti Ayda Bir 124 200.95 5 321 0.66
Ayda Birden F. 42 226.01
Diger 42 212.80

Tablo 11°de algilanan hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyetinden elde edilen puanlar
icin uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglarina bakildiginda, katilimecilarin aldiklart
puanlarin kiitiiphaneyi kullanma siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermedigi saptanmistir (p>0.05). Bu sonuclara gore H7 hipotezi reddedilmistir.

Arastirma katilimcilarinin - algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinin
kiitiiphane WEB sayfas1 kullanma siklig1 degiskeni bakimindan karsilagtirilmasi ile ilgili
verilere Tablo 12’ de yer verilmistir.

Tablo 12: Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kullanict Memnuniyetinin Kiitiphane WEB Sayfas1

Kullanma Siklig1 Degiskeni Bakimindan Karsilastirilmasi

Kruskall-Wallis Grup n Ortii::nam sd Ki-kare p Fark
Giinluk 11 253.95
Haftada Bir 43 214.14
ﬁ}g;‘q“e‘?“ Haftada Birden F. 41 18355 ! 617 014
Kalitesi Ayda B!r 148  201.44
Ayda Birden F. 59 174.97
Diger 101  215.27
Giinlak 11 242.50
Haftada Bir 43 217.45
Kullamc Haftada Birden F. 41 182.68
Memnuniyeti Ayda Bir 148  208.96 S 6.15 0.29
Ayda Birden F. 59 178.52
Diger 101  202.38

Tablo 12’ de algilanan hizmet kalitesi ve kullanict memnuniyetinden elde edilen puanlar
icin uygulanan Kruskall Wallis Testi sonuglarina bakildiginda, katilimcilarin aldiklari

puanlarin kiitiphane WEB sayfasin1 kullanma sikligi degiskenine gore istatistiksel olarak
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anlamli farklilhik gostermedigi saptanmistir (p>0.05). Bu sonuglara gére H8 hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 13. Hipotez Kabul Red Tablosu

H1 Kabul H2 Red
Hla Kabul H3 Red
Hlb Kabul H4 Kabul
Hilc Kabul H5 Red
Hild Kabul H6 Kabul
Hle Kabul H7 Red
H1f Kabul H8 Red
Hlg Kabul

TARTISMA VE SONUC

Giliniimiizde bilgi ve teknoloji hizmetlerindeki iiretim hizlili1 artmis ve iiretim hizinin
artmasi bilgiye daha ¢abuk, kolay ve etkin ulagima zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir. Nitekim
bu dogrultuda bilgi iiretiminin maksimum diizeyde oldugu yerlerden birisi de Universite
kiitiiphaneleridir. Bu yerlerin kullanicilarinin akademisyenler ve 6grenciler olmasi nedeniyle
iiniversite kiitiiphanelerinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi giiniimiizde daha sik karsilasilan bir
durumdur. Bu isletmelerde, hizmet kalitesi ile ilgili olarak ilk diisliniilen sahip olunan
koleksiyonun zenginlik durumu, teknolojik altyapinin yeterlik durumu ya da kapsanan
konularin ¢esitlilik durumudur ancak, kiitliphane hizmetlerini olusturan diger boyutlar da
hizmet kalitesi 6l¢iimiinde ayn1 derecede dneme sahip oldugu bilinmektedir (Ozgen ve Goker,
2016: 37). Bu nedenle bilgi hizmetleri kalitesi altinda, diger hizmetlerinde kalite durumunun
degerlendirilmesi kullanicilarin memnuniyetinin saglanmasi agisindan daha saglikli olacaktir.

Kalite hizmet sonrasi ortaya ¢iktig1r ve her kullanicinin ihtiyaci farkli oldugu igin kalite
kavrami kullanicidan kullaniciya degisebilmektedir. Bu da kalitenin degerlendirilmesini
zorlagtirmaktadir. Kalitenin degerlendirilmesi i¢in Servqual ve Libqual 6l¢iim araglar olarak
kullanilmaktadir. Servqual hizmet kalitesi Ol¢timiinde kullanilan en genis ve en ¢ok kabul
goren Ol¢lim aracidir, Libqual ise sadece kiitiiphaneler i¢in tasarlanmistir ve bu ¢aligmada

kullanilmistir. Bu c¢alismada da Kiitliphanelerde algilanan hizmet anlayisi ile miisteri
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memnuniyeti arasindaki iliski incelenmeye c¢alisilmis ve Hasan Kalyoncu Universitesi
Kiitiiphanesi 6rnegi ile de ¢alisma desteklenmek istemistir. Bu dogrultu da ¢aligsmadan elde
edilen sonuclar sunlardir:

Katilimeilarin hizmet kalitesi 6l¢egi ve kullanict memnuniyeti Olgeklerine verdikleri
yanitlarin ortalamalarinin hesaplanmasi suretiyle yapilan betimsel analizler neticesinde,
katilimcilarin algiladiklart hizmet kalitesi ve kullanici memnuniyeti seviyelerinin yiiksek
oldugu ifade edilebilmektedir.

Arastirma kapsamindaki degiskenlerin birbirleri ile iliskilerini belirlemek maksadiyla
yapilan korelasyon analizi neticesinde biitiin degiskenin birbiri ile anlaml1 iligkisinin oldugu
saptanmistir. En giiclii iligkinin hizmetin etkisi boyutu ile kullanict memnuniyeti arasinda
(r=0,971; p<0,01), en zay1f iliskinin mekan olarak kiitiiphane boyutu ile bilgiye erisim boyutu
arasinda (r=0,440; p<0,01) oldugu belirlenmistir.

Algilanan hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek
maksadiyla, hem parametrik hem de parametrik olmayan yontemlerle (kernel regresyon
analizi) regresyon analizleri yapilmis ve her iki yontemin sonuglari karsilastiriimistir. Yapilan
regresyon analizleri neticesinde her iki yontemde de algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin
kullanict memnuniyeti iizerinde olumlu yonde ve anlamli etkilerinin oldugu saptanmaistir.
Bununla birlikte parametrik olmayan regresyon yonteminde bagimsiz degiskenin bagimli
degisken tizerindeki etkisi ve bagimli degiskendeki varyansi agiklama giiciiniin daha yiiksek
oldugu goriilmiistiir. Iki ydntem arasindaki bu farkliliga, parametrik olmayan regresyon
analizinde degiskenler arasindaki iligkinin 6nceden belirlenmis bir dogrusal fonksiyonla
sinirlanmayarak esneklik saglanmis olmasinin sebep oldugu degerlendirilmektedir.

Literatirde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti kavramlarinin ele alindig1 ¢aligmalarda
s0z konusu kavramlarin birbirleri ile iliskili olduklar1 ve bu iligkinin i¢ igce gectigi

goriilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin dnciilii oldugu ¢aligmalar oldugu
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gibi miisteri memnuniyetinin hizmet kalitesinin 6nciilii oldugu ¢aligmalar da bulunmaktadir
(Hernon ve Nitecki, 2001). Cogu arastirmaci kalitenin hizmet firmalari i¢in benzersiz 6nemini
tartismis ve miisteri memnuniyetiyle olumlu iliskisini gostermislerdir (Jainve Gupta, 2004).
Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti {izerine yapilan caligmalar, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini saglamak icin 6nemli oldugunu vurgulamistir (Basar,
2015: 40). Cristobal (2018) tarafindan gerceklestirilen ¢aligmada kiitiiphane hizmet kalitesi
ile miisterilerin memnuniyeti arasinda anlamli bir dogrudan baglanti oldugunu bildirilmistir.
Wang ve Shien (2006) tarafindan Chang Jung Christian Universitesi kiitiiphanesinde yapilan
caligmada da hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti lizerinde olumlu yonde ve anlamli
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bu calisma neticesinde elde edilen bulgularin
kavramsal cergevede ele alinan degiskenler arasi iligkilerle ve daha once benzer konularda
yapilan ¢aligma bulgulart ile paralellik arz ettigi degerlendirilmektedir. Arastirma sonuglarina
gore, literatiire ve daha onceki galisma sonuglarina paralel bir sekilde, algilanan hizmet
kalitesinin kullanict memnuniyeti tizerinde olumlu etkisinin oldugunu séylemek miimkiindiir.

Calisma kapsaminda katilimcilarin  algiladiklart hizmet kalitesinin  ve kullanici
memnuniyetlerinin  sosyo-demografik ozelliklerine (yas, cinsiyet, egitim durumu,
uiniversitedeki yil, fakiilte, kiitliphaneyi kullanma siklig1 ve kiitliphanenin web sitesini
kullanma siklig1) farklilik gosterme durumlari da incelenmistir. Gergeklestirilen fark analizleri
neticesinde algilanan kalitenin katilimcilarin hicbir sosyo-demografik 6zelligine gore farklilik
gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Kullanict memnuniyetinin ise egitim durumu ve fakilteye
gore anlaml farklililk gosterdigi, diger sosyo-demografik Ozelliklere gore farklilik
gostermedigi saptanmistir. Egitim durumu agisindan bakildiginda; kullanici memnuniyeti
puanlarinin lisans 6grencilerinde yiiksek lisans ve diger 6grencilerden yiiksek; yuksek lisans
ogrencilerinin diger 6grencilerden yiiksek; diger 6grencilerin doktora 6grencilerinden yiiksek;

akademik personelin diger 6grencilerden yiiksek oldugunu saptanmistir. Egitim durumu
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acisindan verileri inceledigimizde katilim sayisina gore kullanict memnuniyetinin paralellik
gosterdigi goriilmektedir. Bununla birlikte egitim durumuna gére memnuniyet diizeylerinin
farkli olmasi kiitiiphanede yer alan materyal sayisindan kaynaklandig: sdylenebilir. Ornegin
kituphanede yer alan lisans boélimlerine yo6nelik materyaller yiksek lisansa yonelik
materyallerden daha fazladir. Bu da farkliligin nedenlerinden biri olarak gosterilebilir.

Fakiilte agisindan bakildiginda ise; kullanici memnuniyeti puanlarinin egitim fakiiltesi
ogrencilerinin meslek yiiksekokulu 6grencilerinden yiiksek; saglik bilimleri fakiiltesi
ogrencilerinin hukuk ve iletisim fakiiltesi 6grencilerinden ytiksek; meslek yiiksek okulu
ogrencilerinin hukuk, GSM, iletisim ve diger fakiilte 6grencilerinden yiiksek; 1ISB fakiiltesi
ogrencilerinin meslek yiiksek okulu ve diger fakiilte G6grencilerinden yiiksek oldugu
saptanmistir. Fakiilteye gore memnuniyetin farklilasmasinin sebebi kiitiiphanede bulunan
kitaplarin béliimlere hitap etme orani ile ilgili olabilir. Ornegin egitim béliimiine yonelik kitap
sayis1 saglik boliimiine yonelik kitap sayisindan fazladir diger yandan Boliimlerin dogalari
geregi kiitiiphaneden faydalanabilme diizeyleri degisiklik gosterebilir. Ornegin hukuk
boliimiindeki bir 6grenci sessiz bir kiitiiphanede mevzuat okuyabilir ve bundan memnun
kalabilir. Ancak mimarlik O6grencisi kiitliphaneden ziyade rahat ¢izim yaparken ses
cikartabilecegi bir yerde olmak isteyebilir. Katilimcilarin fakiiltelerine baktigimizda
cogunlugun egitim fakiiltesi ve hukuk fakiiltesi oldugunu goriiyoruz. Kiitiiphanenin
kaynaklarii inceledigimiz bu iki fakiilteye yonelik kaynaklarin ¢ogunlukta oldugunu ve
6diing alinma sayisinin fazla oldugu sdylenebilir. Bu da farkliligin nedenlerinden olarak kabul
edilebilir.

Aragtirma sonuglarina gore algilanan hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti iizerinde
olumlu etkisinin oldugunu séylemek miimkiindiir. Su halde kiitiiphane yoneticileri igin
ziyaret¢ilerinin memnuniyetleri iizerinde etkisi olabilecek hizmet kalitesini artirict hususlarin

dikkate alinmasi gerektigi sonucuna ulagilmaktadir.
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Yukarida belirtilen arastirma sonuglarindan yola ¢ikilarak su 6nerilerde bulunulabilir:

Kullanicilarin memnuniyetinin saglanmasi agisindan sadece bilgi hizmeti degil, gerekli
diger hizmetlerin verilmesini saglamak ve kolaylastirmak (kitliphane igerisinde internet ve
bilgisayar, sesli ve gorsel yayinlar, uluslararasi ve bilimsel yayinlar, vs.).

Kiiltiir yuvasi islevi goren kiitiiphaneler, hizmetin kalitesini arttirmaya odaklanmali ve
memnuniyet oraninin yiikseltilmesi i¢in ¢alismalarda bulunmalidir.

Kiitiiphane yonetimini tstlenen kisiler, web iizerinden kiitliphaneye erisim saglayan
kullanicilara yonelik alt yapinin daha saglam bir hale getirilmesi i¢in ¢abalamalidirlar.

Hizmet kalitesi noktasinda gerekli aragtirmalarin yapilmasi ve hayata gegirilmesi
gerekmektedir.

Bu aragtirmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 ve aralarindaki iligki
tizerinde durulmustur. Ancak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve hizmetin kalitesinin
Ol¢iilmesi gerekmektedir. Bilhassa da bu konular iizerine akademik ¢alisma ve arastirmalara
baslanmalidir. Bu ¢alisma, 6zellikle kiitiiphanelerde hizmet kalitesi 6l¢iimii konusunda ileriki
yillarda yapilacak ¢aligmalara literatiir saglayacaktir.

Bu calismadan elde edilen sonuglarin genellenebilmesi maksadiyla ¢alismanin farkli bir
orneklemde yapilmasi bir Oneri olarak sunulabilir. Ayrica literatiirde hizmet kalitesi ve
kullanict memnuniyeti seviyelerini tespit etmek icin degisik 6l¢ekler bulunmaktadir. Baska
bir ¢alismada bu ¢alismada kullanilan 6l¢eklerden farkli 6lgekler de kullanilabilir. Bunun
yaninda, bu ¢aligmada algilanan hizmet kalitesinin kullanict memnuniyeti tizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilacak farkli bir ¢alismada kullanict memnuniyeti iizerinde etkisi olan farkl
degiskenler incelenebilir veya bu calismadaki modele farkli degiskenlerin de eklenmesiyle
daha agiklayici sonuglara ulasilabilir. Ayrica yine yapilacak farkli bir ¢aligmada, algilanan

hizmet kalitesinin kullanici memnuniyeti diginda herhangi baska bir bagimli degisken
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iizerindeki etkisi de incelenebilir. Son olarak kesitsel olarak yiiriitiilen bu ¢alismadan farkli
olarak boylamsal bir ¢calisma da yiiriitiilebilir.
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