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Oz

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), miisteri merkezli organizasyon yapisi kurmay: ve
miigteri memnuniyeti saglamay: amag edinen bir yonetim sistemidir.

Bu ¢aligmada, TKY ve iiniversite kiitiiphanelerindeki wygulamalar: incelenmis;
ve ayrica kiitiiphane personelinin ¢aligma yasamindan duyduklari memnuniyet
diizeyi aragtirimigtir. Ulkemizdeki tiniversite kiitiiphanelerinde miigteri merkezli
(kullanici ve personel) hizmet yapilanmasi olmadigi igin, kiitiiphane personelinin
calisma yasamindan memnun olmadiklar: seklindeki hipotez baglarunda yapilan
calismada, betimleme yéntemi kullamilnugnr. Aragtirmada Hacettepe Universite-
si (HU) kiitiiphanelerinde ¢alisan 66 kigiye anket uygulanmug, ayrica, list diizey
yoneticilerle gériismeler yapumistir. Verilerin degerlendirilmesinde, “t testi” ve
“tek yonlii varyans analizi (ANOVA)”’ yontemleri kullanmimigtir.
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Abstract

Total Quality Management (TQM) aims at creating a client-centered organizati-
on and providing customer satisfaction. This study reviews TQM and its applica-
tions in university libraries and examines employees’ satisfaction with their work
respectively. It was hypothesized that library personnel is not satisfied because
university libraries lack customer-centered (users and personnel) structuring.
Survey method was used to gather data. The questionnaire was administered to
the 66 employees of Hacettepe University (HU) libraries. High-level administra-
tors of HU libraries were also interviewed. Data were analyzed using “t test”
and “one-way analysis of variance (ANOVA)” .
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Giris

Hizli bir degisim ve rekabetin yagandig1 giiniimiizde, tiim sektorler bu durumdan
etkilenmektedir. Igletmeler arasinda yasanan biiyiik rekabet, piyasada yagamim
siirdiirmek ve geliserek pazar paylarimi artirmak isteyen igletmelerin miigterile-
riyle daha siki bag kurmalarim1 zorunlu duruma getirmistir. Bu zorunlulugun bi-
lincine varan igletmeler, hangi sektdrde faaliyet gosteriyor olurlarsa olsunlar,
miigterileriyle ¢ok siki bir diyalog igerisinde bulunarak, sunduklar1 mal ve / veya
hizmetten duyulan memnuniyet diizeyini artirmaya ve son agsamada daha sadik
miisteri portfoyii olusturmaya ¢aligmaktadirlar. Ozellikle toplam kalite yonetimi
(TKY) uygulamalarim benimsemis orgiitler bagta olmak lizere, rekabet ve degi-
sim ortamina uyum saglamaya caligan kurum ve kuruluglar, miisteri memnuniye-
ti saglamak i¢in de, ilk adimin personel (i¢ miisteri) memnuniyetinin saglanmasi
oldugunun bilinciyle hareket etmektedirler. Yiiksekogretim sistemi igerisinde fa-
aliyet gosteren iiniversite kiitiiphaneleri de, bugiin her sektdrde varhgini giderek
daha yogun bigimde hissettiren biiyiik degisimden etkilenmekte ve yeni doneme
uyum saglamaya doniik caligmalar yapmaktadirlar.
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Toplam Kalite Yonetimi
Tammlar

Literatiirde ¢ok sayida TKY tanimiyla karsilasmak olasidir. Bu tanimlarin birin-
de TKY, “organizasyonun etkinligindeki, verimliliindeki ve stireglerindeki de-
vamh gelisme ile ... kendisini tamamen miigteri tatminine adayan organizasyon-
lan kuran bir yonetim felsefesi” (Simgek, 2001: 95) olarak agiklanmaktadir.

Bir bagka tanima gére TKY, “kurulus iginde kaliteyi odak alan, kurulusun
biitlin iiyelerinin katihmina dayanan, miigteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli
bagariy1 amaglayan, kurulugun biitiin iiyelerine ve topluma yarar saglayan yone-
tim yaklagimi”dur. (Miyauchi, 1999: 12) seklinde tammlanmaktadur.

Ozevren (2000: 7)’in “miikemmellige sistemli bir yaklagim” bigiminde nite-
ledigi TKY yi, Efil (1999: 42), “uzun vadede, miisterinin tatmin olmasini bagar- -
mayi, kendi personeli ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite
iizerine yogunlagmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulug y6netim
bi¢imi” olarak tanimlamaktadir.

Simgek (2001: 95), bir bagka taniminda TKY ye, “miigteri beklentilerini her
seyin iizerinde tutan ve miigteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetleri-
nin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve/ veya hizmet biinyesinde olugturan bir yonetim
bicimi” olarak, Barlow ve Moller (1998: 95) ise, TKYyi “sirketin, iiriinlerinin ve
hizmetlerinin pazarin siirekli degisen beklentilerine uydurulmasi siireci” seklin-
de tamimlamaktadurlar.

TKY’nin kavramsal ¢ergevesinin ¢izilmesindeki bu ¢esitlilikte, tanimlardan
da anlagpilacad: gibi, tanimlamay1 yapan konu uzmanlarinin TKY unsurlarinin bir
ya da birkacini 6ne ¢ikariyor olmalari temel etken durumundadr.

Ana Unsurlar

TKY nin hemen hemen tiim aragtirmalarda vurgulanan birtakim unsurlar1 vardur.
S6z konusu unsurlar bir arada ele alindiginda, hem TKY ’ye iligkin oldukga genig
bir kavramsal ¢ergeve ve hem de uygulama baglaminda TKY 'nin boyutlan orta-
ya ¢ikmaktadur.

Bu unsurlan su gekilde siralamak miimkiindiir (Total Quality Management,
1995; Gézlii, 1995; Evans and Lindsay, 1996; Ishikawa, 1997; Onder, 1998; Efil,
1999; Diiren, 2000; Simsek, 2001);

 Tiiketiciye yonelme-miigteriye odaklanma-miisteri (i¢ ve dig) merkezlilik,
¢ Miisteri memnuniyeti,
» Tam ve etkin katilim takim (ekip) ¢aligmasi,



264 Hakemli Yazilar [ Erol Yilmaz

» Siirekli gelistirme ve iyilestirme (Kaizen),

+ Ust yonetimin liderligi, sorumlulugu, destegi ve katilimi,

» (Calisanlann egitimi,

« Siiregler igin performans 6lgiim sistemi kurarak veriler ve istatistiksel yon-
temlerle ¢alisma,

« Kaliteye 6nem ve oncelik verme,

o ¢ miisteri anlayis1 (Bir sonraki siire¢ miigterimizdir),

+ Katilimc: yonetim ve insana saygi,

+ Onlemeye doniik yaklagim-sifir hata (Hata ayiklamak yerine hata yapmamak
ve savurganhiktan kurtulmak),

» Esnek, degisime acik, kendini geligtirebilen ve pazar degisimlerine etkin ce-
vaplar verebilen dinamik 6rgiitsel yapilar.

TKY tanimlamasinda oldugu gibi, burada da, konuyla ilgili kuramsal ¢alisma
yapan uzmanlar, ¢alismalarinin sinirliliklar baglaminda bu unsurlardan bazilari-
m kisaca ele alirken, kimi unsurlari olduk¢a ayrintili bir sekilde irdelemektedir-
ler.

Yararlari

TKY ’nin belli baght yararlarini; “orgiitte kalitenin tiim alanlarda iyilestirilmesi
(insan kalitesi, sistem kalitesi, siire¢ kalitesi, liriin kalitesi vs.)”, “caliganiarin
tatmininin gerceklesmesi”, “calisanlarin daha yiiksek diizeyde motive edilmesi
ve demotive edici unsurlarin ortadan kaldirilmas1”, “iggiicii verimliliginin artma-
s1”, “savurganliklarin azalmasi1”, “’insan ve sistemden kaynaklanan hatalarin
azalmast”, “katma deger yaratmayan islemlerin ortadan kaldirilmas1”, “toplam
verimli bakim yonetimi ile kurumda makine, arag-gere¢ vs. donammin bakim ve
onarim maliyetlerinin azalmasi, donaminun daha uzun siireli olarak kullanilabil-
mesi”, “miigteri sikayetlerinin azalmas1”, “genel isletme m./tiyetlerinin azalma-

, “Orgiitiin pazar payinin artmas1”, “drgiitte kdrlthigin artmasi”, “yeni is ve is-
tlhdam olanaklarimin artmasi” vb. (Aktan, 2000: 39-40) seklinde siralamak ola-

naklidir.

’”

2 AN 1Y

” 33

Amac

TKY ’nin temel amaci, miigteri memnuniyetini gergeklestirmektir. Bu nedenledir
ki, TKY ayni1 zamanda ‘miigteri odakl yonetim’ anlayisi olarak da bilinmektedir
(Aktan, 1999: 74),

Bununia birlikte, TKY nin amaclarin, “siirekli iyilestirme aligkanligint yer-
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lestirmek; miimkiin olan en yiiksek kalite seviyesine ulagmak; sifir hatay1 esas al-
mak ve bunun sonucu olarak israfi nlemek; miigteri tatmininin artirilmasi yoluy-
la gikayetlerin en aza indirilmesi; moral ve verimlili§in artirilmas1” vb. (Simsek,
2000: 63; Simgek, 2001: 108) ¢esitli bagliklar halinde siralamak miimkiindiir.

Burada siralanan amaclar 6zetle degerlendirildiginde, TKY 'nin, sirasiyla per-
sonel memnuniyetini saglama, iretim siireclerinde sifir hata yapisini olugturarak
israfi 6nleme ve maliyetleri azaltma, miisteri memnuniyetine ulasma ve bunlarin
tamaminin ger¢eklesmesi sonucunda da, igletme verimlili§i ve bagarisini ortaya
¢ikarma gibi amaglarinin bulundugu anlagilmaktadr.

Miisteri Merkezlilik ve Miisteri Memnuniyeti

Genel anlamda ve giinliik dilde “miigteri” denildiginde, bir iirtin veya hizmeti sa-
tin alan bireyler akla gelse de, TKY anlayist ve uygulamalar igerisinde, “miiste-
ri” kavrami “dig miisteri” ve “i¢ miisteri” olmak iizere iki farkli grup altinda de-
gerlendirilmektedir.

Disg Miisteri

Kalite hareketinin Onciilerinden olan ve “kalitenin babas1” olarak tamnan De-
ming (1998: 143), “dig miisteri”yi iiretim hattinin en 6nemli pargas: olarak ta-
mimlarken, bu diigiincesinin dayanagini ise, “lriniimiizii alacak kimse yoksa,
fabrikamn kapisina kilit vurabiliriz” geklinde ifade etmektedir.

Sozliik anlamyla, “bir iiriin veya hizmeti alan, fakat kurulusun bir parcas: ol-
mayan kisi ya da kurulug” (Toplam Kalite Yonetimi ..., 1998: 77) olarak tanim-
lanan “dig miigteri” yi Simsek (2001: 510), “firmanin, iiretip pazara sundugu ma-
mulii bir bedel karsilifinda satin alan kisi”; Akin Acuner (2001: 28) ise, “iiriin ya
da hizmetleri son olarak kullanan kisiler” bigiminde tanimlamaktadir.

Tanimlardan da anlagildig1 gibi, dig miigteri, bir igletme tarafindan iiretilen
mal ve/ veya hizmeti licretli veya licretsiz olarak alan/ kullanan/ tiikketen kisidir.

I¢ Miisteri

TKY uygulamalar: igerisinde, “i¢ miisteri kavram ile anlatiimak istenen sirket
calisanlan ve sirket boliimleridir” (Simsek, 2000: 13).

Sozliikk anlamiyla da, i¢ miisteri, “kurulug igindeki bir boliimiin veya siirecin
ciktilarim girdi olarak kullanan kisi ya da boliimdiir (Toplam Kalite Yo6netimi ...,
1998: 100). Ornek olarak, bir girket icinde, iiretim bsliimii satin alma boliimiiniin,
pazarlama boliimii de tiretim boliimiiniin miisterisidir (Simsek, 2000: 9).

Bagka bir ifadeyle denilebilir ki, dig miisteri ile birlikte ele alindifinda, i¢
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miigteri olarak sadece galiganlar akla gelirken, dig miisteriden bagimsiz olarak
yapilan bir degerlendirmede, tiretim zinciri igerisinde yer alan her bir ¢alisanin
veya boliimiin kendisinden bir dnceki ¢aliganin veya boliimiin i¢ miigterisi konu-
munda olmasi s6z konusudur.

Miisteri Merkezlilik/ Miisteri Odaklilik

Artan rekabet baskisi girketleri yaptigini satan olmaktan ¢ikarip, satilabileni ya-
pan haline getirmektedir. Bunun i¢in de, miisteriyi daha yakindan tamyarak, bek-
lenti, gereksinim, gikayet ve isteklerini 6grenmek gerekmektedir. Bu ise, ancak
“miigteri merkezli drgiit yapisi” ve orgiit kiiltirli ile miimkiin olabilmektedir.

Sozliik anlamiyla “miigteri odaklilik”, “miisteri istek ve beklentilerini karsila-
ma ilkesini, kurulustaki tiim ¢aliganlarin godrevi olarak ortaya koyan ve bu dog-
rultuda iiriin kalitesini hedefleyen yaklagimdir (Toplam Kalite Yonetimi ..., 1998:
59).

Miisteri odaklilik 68esi, “kaliteyi miigteri tammlar” deyimiyle 6z bir sekilde
ifade edilebilir. TKY ’nin bu 6gesi belki de etkili olarak uygulanmasi en zor, an-
cak uzun dénemde firmaya en fazla yarar saglayacak olanidir. Nitekim, kalite ha-
reketinin onciilerinden, Edwards Deming’in Japonlara &grettigi yontemlerin ba-
sinda, miisteri talep ve beklentilerini belirlemek icin anket diizenleme teknikleri
yer almustir (Efil, 1999: 169).

Miisteri Memnunivyeti

Miigteri memnuniyeti, kisaca, “miigteri beklentilerinin iizerinde bir iiriin ya da
hizmetin sunulmasi” (Toplam Kalite Yonetimi ..., 1998: 58) bigiminde tanimlan-
maktadir.

TKY onciilerinden Juran da (1992: 7), miigteri memnuniyetini “miigteri ge-
reksinimlerinin iiriin 6zelliklerine yansitilmig olmasi” geklinde taméimlamakta ve
kavramin genellikle (iriin memnuniyeti ile esanlamli olarak kullanildigini belirt-
mektedir.

Personel | [¢ Miisteri Memnuniyeti

Deming (1998; 15), orgiitlerdeki doniigiimiin donamim (bilgisayarlar, aletler, oto-
masyon) tarafindan degil, insan tarafindan gergeklestirilebileceginin altim gize-
rek, miigteri memnuniyeti ve dolayisiyla kurumsal bagar saglamanin birinci adi-
minda i¢ miisteri/ personel memnuniyetinin saglanmasinin zorunluluguna isaret
etmektedir.

Gergekten de, etkin bir TKY programinda anahtar roliinde olan miigteriye
odaklanma konusunda baglangig¢ icin en miikemmel firsat, i¢ miisterilerin mem-
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nuniyetidir (Total Quality Management, 1995: 2). Diger bir ifadeyle, 6ncelikle
calisanlara ilgi gosterilmelidir. Ciinkii, kaliteye, motive olmug ve adanmug insan-
lar aracilif1 ile ulagilabilmektedir (Kovanci, 2001: 211).

Miisteri tatmininin hedef alindigi TKY felsefesinde, tatmin olmug siirekli
miigteriler elde etme yolunun, tatmin olmus ve siirekli aym igletmede ¢aligmay1
diigiinen ¢aliganlardan olugan, personel devrinin en alt diizeyde kaldig: igletme-
lerden gegtigi fikri benimsenmistir (Kovanci, 2001: 220). Bu baglamda Ardi¢
(1998: 154) hizmet isletmelerinde, Bozkurt da (1999: 50-51), herhangi bir 6rgiit-
te miigterileri tatmin etmenin 6n kosulunun (temel sartinin), miisteriler igin gali-
san personelin tatmin edilmesi oldugunu belirtmektedir.

Universite Kiitiiphaneleri ve Toplam Kalite Yonetimi

Kiitiiphanecilik alaninda, ilk olarak “kalite” kelimesinin bugiinkiine yakin anlam-
da ne zaman ve hangi caligmd baglaminda kullamldigina bakildiginda, F. W. Lan-
caster’mn, 1969 yilinda, Index Medicus veritabanindaki taramalarin bagarisina
iligkin olarak “kalite” kavrammm kullandig: goriilmektedir (Whitehall, 1994:
100).

Aslinda (1999: 132), kiitiiphanecilerin daha 1970°li yillarda kullanici odakl:
hizmetten s6z ettiklerini 6ne siirmektedir. 1990’larin bagindan itibaren de, 6zel-
likle Amerikali aragtirmacilar kiitiiphane hizmet kalitesi kavramiyla ilgilenmeye
baglamiglardir (Hernon, Nitecki and Altman, 1999).

Aslinda kiitiiphaneler dogal olarak TKY konusuna yakindirlar. Ciinkii kiitiip-
hanelerin ¢ogu, iiriin ve hizmetlerinde miikkemmelligi aramakta olduklarina ina-
nir, kullanicilar da kendilerine sunulan iiriin ya da hizmetin kalitesi konusunda
belli 6zellikler siralarlar. Bu gergevede Peter Drucker’in da “kiitiiphaneler orada
caligan kigiler icin degil, hizmet sunulan kigiler i¢in vardir” seklinde bu durumu
aciklayan bir yorumu bulunmaktadir (Riggs, 1994: 5).

Bu noktada, “ig ve iiretim sektdriinde bagariyla uygulanan TKY, kiitiiphaneler
gibi, kir amagli olmayan hizmet kuruluglarinda da etkin bir bi¢gimde uygulanabi-
lir mi?” sorusuna, Deming, hangi alanda olursa olsun, kargisinda hizmet sunulan
bir “miigteri” kitlesi bulunan her kurumda TKY ilkelerinin uygulanabilecegi sek-
linde net bir cevap vermektedir (Barnard, 1994: 3).

Bu baglamda, rekabeti ¢ok yakindan hisseden iiniversitelerde TK'Y uygulama-
lar1, faaliyet sonuglarinin degerlendirilmesiyle baglamis; TKY ’nin iiretim sekto-
riindeki bircok basarili 6rnegini goren iiniversite yonetimleri, TKY kurallarim
iiniversite yapilarina da uyarlamaya baglamiglardir (Drake, 1993: 41).

Universiteler, bu gergevede 6grenci memnuniyetini saglamak iizere, yurtlar,
yemek servisleri ve diger hizmetlerde oldugu gibi, 6gretim iiyeleri ve dgrencile-
rin enformasyon gereksinimlerinin kargilanmasi igin kiitiiphanelerin kalitesini de
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dikkate almak zorunda olduklarim farketmiglerdir (Hernon, Nitecki and Altman,
1999: 10).

Bununla birlikte, iiniversite kiitiiphanelerinde (ve genelde tiim kiitiiphaneler-
de) TKY uygulamalar 6niinde ¢esitli engeller bulunmaktadir ki, bunlarin bagin-
da TKY felsefesinin olmas: gerektigi gibi algilanamamasi gelmektedir. Bu ise,
oncelikle TKY nin temel kavramlarmin kiitiiphanecilik alanina uygulanmasi
noktasinda kendisini gostermektedir.Omegin, TKY terminolojisinde “miisteri”
kavrami jenerik bir terim olarak goriilmesine ve genellikle mal iireten sektor ig-
letmeleri diginda kullanilmamasina ragmen; egitim, saglik, turizm vb. sektorler-
de genel anlamda kolaylikla kullanilmakta, fakat kiitiiphanecilik alaninda pek
fazla kabul gérmemektedir.

Kiitiiphane ve enformasyon uzmanlari, “miisteri (customer)” terimi yerine ge-
nellikle “’kullanici (user)” ve “'okuyucu (reader)” terimlerini tercih etmekte
(Pinder, 1996: 1) ve miisteri terimine kars1 biiyiik bir direng gostermektedirler
(Brophy and Coulling, 1996: 39). Baz: kiitiiphaneciler, kullanicilara “miigteri”
goziiyle bakilmast gerektigi diisiincesine bile itiraz etmekte ve bu diigiincenin
yersiz oldugunu belirtmektedirler (Wood and Walter, 2000: 173). Sirkin (1993:
72), yillar once ilk kez “miigteri (customer)” terimini kullandig1 zaman, kiitiipha-
necilerin, “bizim miigterilerimiz yok, biz araba veya elbise satmiyoruz, bizim sa-
dece kullamicilarimiz var” seklinde itiraz ettiklerini belirtmekte; bu nedenle,
“miigteri memnuniyeti (customer satisfaction)” yerine de “kullanict memnuniye-
ti (user satisfaction)” terimini kullanmanin daha dogru olacagin ifade etmekte-
dir.

TKY konusunda, daha koklii bir itiraz noktasi da, bilgi hizmetlerinin algilan-
masiyla ilgilidir.Bugiin kaliteli hizmetin isletmelerde ve hizmet orgiitlerinde re-
kabet edebilirlik yolunda bir gereklilik olmasina karsin, baz: kiitiiphaneciler, bu-
lunduklan kurumlarda genellikle tek kiitiiphane oldugu igin rekabet edecekleri
rakiplerinin olmadigina ve ayrica kullanicilan i¢in diger kiitiiphanelerle yarigma-
nin gereksizligine inanma egilimindedirler. Ayrica hem kendilerine mecbur olan
bir kullanic1 kitlesinin olduguna, hem de sunduklan bilgi hizmetlerini saglama
konusunda alternatiflerinin olmadigina inanmaktadirlar (Altman and Hernon,
1998: 53-54). Bu yanlig anlayis, kullamciya bakis agisina ve verilen 6nem dere-
cesine de yansimaktadir.

Teorik olarak bakildiginda, akademik kiitliphaneler kullanicilarinin enformas-
yon gereksinimlerindeki degisikliklere kars: sorumlu ve duyarlidirlar. Ancak uy-
gulamada durum boyle degildir. Uygulamada akademik kiitiiphaneler, kullanici-
lannin gereksinimlerine ve gereksinimlerindeki degisikliklere kargt duyarsiz ve
sorumsuz davranabilmektedirler. Bu durum bir atlama veya unutma degildir. Ak-
sine, hem Orgiit yapisini, hem de kiitiiphane uygulamalarindaki egemen goriintii-
yii yansitmaktadir (Martell, 1983: 22). Oysa, “biitiin bilgi sistemlerinin odak nok-
tas1 kullanicidir. Bilgi sistemlerinin tek varolus nedeni, bilgi kaynaklan ile bilgi
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kullanicilar arasinda, bunlar birbirlerinden zaman ve mekan iginde ne denli uzak
olursa olsun, bilginin iletigimini saglamaktir” (Guinchat ve Menou, 1990: 290).

Bu gergege kargin, bugiin birgok kiitiiphane hizmetinde kullanic1 odakl bir
bakig agis1 ve uygulama s6z konusu degildir.

Kullaniciy: kiitiiphaneye ve verilen hizmetlere mecbur olan kisi pozisyonun-
da goren bu anlayis, personeli de, TKY diisiincesi ve modeli igerisinde bulunma-
sina ragmen, “i¢ miigteri” olarak gérme konusunda zorlanmaktadir. Bu ¢ergeve-
de kullanicinin memnuniyeti konusunda gerekli duyarlilifi gésteremeyenler, i¢
miisteri olarak personelin memnuniyeti konusunda da yeterince duyarh davran-
mamaktadirlar.

Bu baglamda, 6nemle vurgulamak gerekir ki, TKY nin kiitiiphanelere sagla-
di1 en biiyiik yararlardan birisi de “i¢ miisteri anlay1s1”n1 ortaya ¢ikarmig olma-
sidir (Jurow and Barnard, 1993: 3).

Kiitiiphane sistemi igerisinde “i¢ miigteriler”, liretilen belge ve bilgileri son
¢ikt: durumuna gelmeden 6nce kullanan kisilerdir ve birgok olay, is siireclerinde
meydana gelenlerden dig miigteriler (kullanicilar) kadar i¢ miisterilerin de etki-
lendigini ortaya koymaktadir (Jurow and Barnard, 1993: 3).

Buna kargin, kalite yonetimi konusunda sikga karsilasilan varsayimlardan bi-
ri, dig miigterilerle ilgili olarak kayg: duyulmas: gerektigi seklindedir. Oysa kii-
tiiphanecilik alaninda son kullanici (end user) denilen bu kesimden 6nce, i¢ miig-
terilere yani personele yogunlagmak gerekmektedir. Cok aciktir ki, i¢ miisteriler
i¢in de dig miigteriler kadar kayg: duyulmazsa, meydana gelecek zararlardan tiim
hizmet etkilenecektir. Ornegin, eger saglama birimi personeli, kiitiiphanedeki ko-
nu uzmanlarinin yaptiklan igin dogruluguyla ilgili kayg: duymuyorsa veya enfor-
masyon teknolojisi uzmanlari, 6diing verme bankosu ile ilgili olarak ayn1 duygu-
lar1 yagamiyorlarsa kiitiiphane igerisinde karmagik bir yola girildigi sdylenebile-
cektir. Bu durumda, hizla yetersiz hizmet durumuna diisiildiigii goriilecek ve
olumsuzluklarin artmasiyla birlikte bir birimin digerini suglamaya basladigi, en
genel sikayet olarak “kimse bana bir sey soylemiyor” seklindeki sikayetin duyul-
maya basladig: bir ortam meydana gelecektir (Brophy and Coulling, 1996: 26).

Ancak her tiirlii itiraza ragmen, uygulamada gériilen yararindan dolay: bugiin
TKY uygulamalari, bagta iiniversite kiitliphaneleri olmak iizere, kiitliphanelerde
ve bilgi merkezlerinde artan bir sekilde uygulanmaya devam etmektedir.

Aragtirmanin Amaci

Calismamizin amaci, 6ncelikle, TKY ve iiniversite kiitiiphanelerine yansimasina
iligkin kisa bilgiler vermek; daha sonra TKY ’nin temel ilkelerinden olan miigte-
ri merkezlilik ve miisteri memnuniyeti ilkeleri geregi olarak, iilkemizdeki iiniver-
site kiitiiphanelerinde i¢ miisteri konumundaki personelin bu ilkeler dogrultusun-
daki durumunu irdelemektir.
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Aragtirma Problemi ve Hipotez

Aragtirmanin ¢ikig noktasini (problem ciimlesi), “lilkemizdeki iiniversite kiitlip-
hanesi personelinin ¢aligma yasamindan memnun olup olmadiklarim belirleye-
rek, memnuniyetsizligin nedenlerini somut verilere dayanarak agiklamak’ bigi-
minde ifade etmek olanaklidir,

Bu probleme bagh olarak aragtirma hipotezi ise; “Ulkemizdeki tiniversite kii-
tiiphanelerinde TKY felsefesi ve ilkeleri ¢ercevesinde, miisteri merkezli hizmet
yapilanmasi olmadig1 i¢in, kiitiiphane personeli is yasamindan memnun degildir”
seklinde ifade edilebilecektir.

Arastirma Evreni ve Orneklem

Aragtirma alani olarak iilkemizdeki tiim iiniversite kiitiiphaneleri diigtiniilmekle
birlikte, bu kapsamda ¢alismanin ¢esitli zorluklar icermesi nedeniyle, daha dar
bir alan tercih edilerek, arastirma evreni olarak Hacettepe Universitesi'ne bagh
Tip Merkezi Kiitiiphanesi ile Beytepe Merkez Kiitiiphanesi personeli kabul edil-
migtir. Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkan1 (KDDB) ve Daire Bagkan
Yardimcisi' (KDDBY) ile TMK Miidiirii’niin digarida birakildigi evrenden 6r-
neklem sec¢imi yapilmamig ve dlgek, BMK'de farkl: statiilerde (uzman kiitiipha-
neci, memur, fotokopici vs.) caligmakta olan 34 kisi ile TMK’de farkl statiilerde
caligan 32 kisi olmak iizere, toplam 66 kisilik personele uygulanmugtir.

Aragtirma Yéntemi ve Veri Toplama Teknikleri

Aragtirmada kiitiiphane personeliyle ilgili olarak mevcut durumun ne oldugunu
ortaya koyabilmek amaciyla “betimleme yontemi” kullamilmugtir. Betimleme
yontemi ile, “olaylarin, objelerin, varliklanin, kurumlarin, gruplarin ve gesitli
alanlarin ne oldugu betimlenmeye, agiklanmaya galisiimaktadir. Bu yonteme da-
yanan aragtirmalarla, “Durum nedir? Neredeyiz? Ne yapmak istiyoruz?; Nereye,
hangi yone gitmeliyiz, oraya nasil gideriz?” gibi sorulara, mevcut zaman kesiti
icinde oldugu diisiiniilen verilere dayanilarak cevap bulunmak istenir” (Kaptan,
1989: 34).

Veri toplama teknigi olarak ise, “kalem-kagit yoluyla objenin, bireyin ya da
grubun kendisi hakkinda bilgi vermesi” (Kaptan, 1989: 75) seklinde tanimlanan
anket tekniginden yararlanilmig ve anket i¢c miigterilere (kiitiiphaneciler ve diger

1 Ilgili mevzuatta, “Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkan Yardimcist” bigiminde bir gérev tamimi ol-

mamakla birlikte, uygulamada bu durum s6z konusu oldugundan, tez igerisinde BMK 'nin iist yoneticisi bu
gekilde tammlanmigtir,
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personel) uygulanmistir. Ayrica, “sozlii iletisim yoluyla veri toplama teknigi”
(Karasar, 1991: 165) olarak tanimlanan goriisme tekniginden de yararlanilmig ve
kiitiiphane yoneticileriyle (KDDB ve KDDBY) ayn ayn goriigmeler yapilmugtir.

Anket sorularinin hazirlanmasinda birgok avantajindan dolayi, Likert Olgegi
model alinmistir.Olgegi gelistirme agamasinda oncelikle, aragtirmaci tarafindan
galisma alani olan kiitiiphanelerdeki ¢aligma yagsamini degerlendirmek amaciyla,
degisik giin ve saatlerde gozlem yapilmis, ayrica farkl statiilerdeki ¢aliganlarla
goriigiilmiistiir. Bunun yam sira, Likert tipi 6lgcek gelistirmede yararlanilan yo6n-
temlerden biri olarak (Tezbagaran, 1997), calisma yasamlariyla ilgili durumlar-
dan (yoneticileriyle iliskiler, 6zliikk haklar vb.) duyduklar memnuniyet ve/ veya
memnuniyetsizlik diizeylerini belirten bir kompozisyon yazmalar: istenmis; elde
edilen kompozisyonlardaki ifadeler analiz edilerek, ilk agamada aragtirmacinin
belirledigi ifadelerin iginde yer almayan goriislerden gerekli goriilenler dlgege
dahil edilmistir. flgili alan uzmanlarindan (kiitiiphanecilik, 6lgme ve degerlendir-
me) goriig alinarak olusturulan 72 maddelik “Kiitiiphane Personeli Memnuniyet
Olgegi”, madde aymcihik giiglerinin belirlenebilmesi amaciyla, ‘pilot uygulama
olarak’, aragtirma alaniyla benzer 6zellikler tagiyan Gazi Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi ile Miihendislik ve Mimarlik Fakiiltesi Kiitiiphanesi’'nde ¢aligan 33
kisiye uygulanarak denenmigtir.

Uygulama sonucunda bireylerin Olgek maddelerine vermig olduklart tepkiler
(cevaplar) puanlanmg ve Olgek, ortalama varyans, gegerlilik ve giivenilirlik test-
leri ile “madde aymrcilik gii¢leri (bir maddenin Sl¢tiigii memnuniyet diizeyi)” ba-
kimindan analiz edilmistir. Analiz sonucunda madde-olgek korelasyonlan yiiksek
olan maddeler ile yiiksek olmamakla birlikte aragtirmanin amaci dogrultusunda
gerekli goriilenler uzman goriisiine dayanilarak segilmis ve asil dlgege alinmigtir.

Olgek i¢ tutarligimin snanmasi igin, en uygun yol olan “Cronbach a giiveni-
lirlik katsayis1” (Tezbagaran, 1997: 47) hesaplanmg ve oc = .92 olarak bulunmus-
tur. Likert tipi bir dlgekte yeterli sayilabilecek giivenilirlik katsayisinin olabildi-

“gince 1’e yakin olmas: gerektiginden (Tezbagaran, 1997: 47) 6lgegin duyarh ol-
dugu, birbiriyle tutarli maddeleri igerdigi ve kisacas: yeterli giivenirlik diizeyine
sahip oldugu kabul edilmistir. Gegerlilik konusunda ise, uzman goriigiine dayani-
larak karar verilmigtir. Se¢ilen maddelerle olugturulan biri agik uglu 60 maddelik
asil (nihdi) dlgek, TMK ve BMK kapsaminda, 1 Agustos - 8 Ekim 2001 tarihleri
arasinda uygulanmugtir. Olgek igerisinde, “yoneticilerle iliskiler” (F1), “ézliik
haklari” (F2), “calisma ortami/ fiziksel ortam” (F3), “igle ilgili durum” (F4),
“personelle iligkiler” (F5) ve “drgiitsel baglhilik” (F6) seklinde alt1 adet alt fak-
tore yer verilmistir.

Degerlendirme iglemi, SPSS paket programi kullanilarak yapilmigtir. Aragtir-
manin temelini olusturan genel 6lgek ortalamalar, personel merkezlilik madde-
lerinin (PMM) degerlendirmeleri ve gruplararas: farklarin anlamliginin sinanma-
st igin, “tek Srneklem t testi” ile “tek yonlii varyans analizi” (Analysis of Var-
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yans/ ANOVA) yontemleri kullanilmistir. Analizler sonunda, “Kiitiiphane Perso-
neli Memnuniyet Olgegi” nin beklenen ortalamas1 177 (59x3), elde edilen ortala-
mast ise 162.62 olarak bulunmugtur. Beklenen ortalama ile gozlenen ortalama
arasindaki fark (-14.38), “tek 6rneklem t testi” ile test edildiginde bulunan t de-
geri (-3.28), oc = 0.01 diizeyinde (%99 giivenilirlikle) anlamli bulunmustur (Tab-

lo 1).
Tablo 1: Genel Olgek Ortalamast [¢gin t Tablosu

N X Sh Ho X - Sd t
66 162.62 | 4.388 177 -14.38 65 -3.28%*
** p<0.01

Aragtirma Bulgularinin Analizi
Personel Merkezlilik Maddelerinin (PMM) Degerlendirilmesi

Bu béliimde, biri agik uglu toplam 60 maddelik “Kiitiiphane Personeli Memnu-
niyet Olgegi” igerisinden 6nceden PMM olarak belirlenmis olan 13 madde, 6n-
celikle bagimsiz olarak, daha sonra da, cinsiyet, yas vb. degiskenler bazinda yo-
rumlanmigtir.

Tablo 2: Calisanlarin Personel Merkezlilik Maddelerine (PMM) Katilim Dilzeyleri

Madde | K-- K- K? K+ K++ TOPLAM
No. Sayr % Say1 | % Sayi % Say % Sayt % | Sayr %
1 8 12,1 9 13,6 5 7.6 19 | 288 | 25 | 379 | 66 | 100.0

2 18 | 27.3 15 | 227 3 4.5 18 | 27.3 12 182 | 66 | 100.0
9 13.6 17 | 25.8 15 | 227 )] 14 |212 11 16.7 | 66 | 100.0
12 11 16.7 13 197 | 26 | 394 10 | 152 6 9.1 66 | 100.0
13 3 4.5 18 | 27.3 15 | 227 17 1258 13 19.7 1 66 | 100.0
14 12 18.2 10 | 152 19 | 288 ] 20 | 303 5 7.6 66 | 100.0
17 23 [ 348 | 22 | 333 6 9.1 9 13.6 6 9.1 66 | 100.0
3 4 6.1 1s | 227 5 7.6 20 {303 | 22 |333 | 66 | 1000
49 17 1258 16 | 24.2 17 | 258 12 1182 4 6.1 66 | 100.0
50 4 6.1 7 10.6 | 14 | 212 16 | 242 | 25 | 37.9 | 66 | 100.0
51 1 15 10 } 152 5 76 26 | 394 | 24 | 364 | 66 | 1000
52 1§ | 227 | 24 | 364 11 167 | 10 | 152 6 9.1 66 | 100.0
54 16 |242 | 22 | 333 13 | 19.7 9 13.6 6 9.1 66 | 100.0

K-- :Kesinlikie Katilmiyorum K. :Katlmiyorum K? :Kararsizam K+ :Katliyorum K++ :Tamamen Kauliyorum
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Madde 1: Caliganlar, bir iist yoneticileri ile sorunsuz bir iletigsim icerisinde
bulunmakta ve bu durumu, “Is ve/ veya personelle ilgili goriis, istek ve sikdyet-
lerimi bir iist yoneticime rahatlikia anlatabilirim” diiglincesine %66.7 gibi yik-
sek bir oranda katilarak gostermektedirler.

Madde 2: Personel, “Bir iist yoneticim yapilan iglerle ilgili bizim de diigiin-
celerimizi almak igin belli araliklarla toplant diizenler” diigiincesine ¢ogunluk
itibariyle (%50) katilmamaktadir. ifadeye katilan personelin orani, %45.5’tir.

Madde 6: Calisanlarin %39.4°1i, “Bir iist yoneticim ¢aliganlarin mutlulugunu
ve memnuniyetini onemsemez” diislincesine itiraz ederken, ¢ok yaklasik bir grup
(%317.9) ise, ifadeye katilmaktadir.

Madde 12: Calisanlar, “Daire Bagkani/ Daire Bagkan Yardimcis: verdigi séz-
leri her zaman yerine getirir” diigiincesine karsi en yiiksek oranda (%39.4) ka-
rarsizlik acgiklayarak, bu konuda emin olmadiklarimi ortaya koymaktadirlar.
KDDB ile KDDBY 'nin verdikleri sozleri yerine getirmediklerini belirtenlerin
orami (%36.4), getirdiklerini diigiinenlerin oranindan (%24.3) oldukga yiiksektir.

Madde 13: Calisanlar, “Oneri ve gikayetlerimiz Daire Bagkani/ Daire Bagkan
Yardimcisi tarafindan dikkate alinmaz” diigiincesine biiyilk bir ¢ogunlukla
(%45.5) destek vererek, 6neri ve sikayetlerinin bu yoneticiler tarafindan dikkate
alinmadigin1 ve bu durumdan rahatsizlik duyduklarini belirtmektedirler. Oneri ve
sikayetlerinin dikkate alindigin1 belirten personelin oran1 (%31.8) ise, ilk gruba
gore oldukga diisiiktiir.

Madde 14: Calisanlarin biiyiik béliimii (%37.9), “Daire Bagkani/ Daire Bas-
kan Yardimcist sorunlar:t gérmezden gelir ve iiniversite yonetimine aktarmaz”
diisiincesini destekleyerek, bu yoneticilerin kiitiiphane icerisinde yasanan sorun-
lar1 gérmezden geldiklerini, liniversite yonetimine aktarmadiklarimi ve kendileri-
nin de bu durumdan memnuniyetsizlik duyduklarin belirtmektedirler, Sorunlarin
aktarildigim diigiinenler ise, daha kiiciik bir grubu (%33.4) olugturmaktadir.

Madde 17: Calisanlar, “Isimle ilgili sorunlara ¢éziim buldugumda ve bagari-
Ii caligmalar yapugimda odiillendirilirim” seklindeki diisiinceye bilyiik oranda
(%68.1) itiraz etmekte ve yaptiklari igle ilgili kimi sorunlara ¢6ziim bulduklarin-
da ve bagarili caligmalar yaptiklarinda 6diillendirilmediklerini, bu durumun da
kendilerini mutsuz ettigini belirtmektedirler.

Madde 37: Calisanlarin gok biiyiik bir boliimii (%63.6), “Isle ilgili kararlar
alimirken bize soz hakk: verilmez” diisiincesine destek vererek, yapilan iglerle il-
gili kararlar alimrken, yoneticilerin kendilerinin goriiglerini sormadigini, bu uy-
gulamanin da kendilerini ¢ok rahatsiz ettigini belirtmektedirler.

Madde 49: “Iglerin hizlanmas: icin gerekli kararlar yonetim tarafindan der-
hal ahmir” geklindeki diigiinceye ¢aliganlarin yarisi (%50) katilmamakta, daha
kiigiik bir boliim (%43.9) ise, bu diisiinceyi desteklemektedir.

Madde 50: Caliganlarin ¢ok biiyiik bir boliimii (%62.1), “Daire Bagkani/ Da-
ire Bagkan Yardimcisi personel arasinda uzman kiitiiphaneci, memur, sekreter, fo-
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tokopici, depo gorevlisi vb. geklinde ayrim yapmaktadir” seklindeki diigiinceyi
desteklemekte ve bu ayrimin da kendilerini ¢ok fazla rahatsiz ettigini belirtmek-
tedirler.

Madde 51: Caliganlar, “Béliimler arasindaki isbirligi ve iletigim yeterli degil-
dir” diisiincesine biiyiik oranda (%75.8) katilarak, kiitiiphanenin bodliimleri/ bi-
rimleri arasindaki igbirligi ve iletisimin yeterli olmadigina net bir sekilde isaret
etmekte ve bu iletisimsizlifin memnuniyetsizliklerini artirdigim belirtmektedir-
ler.

Madde 52: “Calisanlar ve yoneticiler arasinda sevgi ve saygiya dayali stk
bir iletigim vardir” diisiincesine biiyiik oranda (%59.1) itiraz eden personel, y6-
neticiler ve ¢alisanlar arasinda sevgi ve saygi ¢ergevesinde giilii bir iletigimin ol-
madigim ve bu iletisimsizligin kendilerine rahatsizlik veren bir durum oldugunu
belirtmektedir.

Madde 54: Calisanlar, “Personel arasinda siki bir iletigim, dostluk ve takim
havast mevcuttur” diisiincesine biiyiik bir oranla (%57.5) itiraz ederek, personel
icerisinde 6nemli oranda iletisimsizlik oldugunu, dostluk ve takim havasinin bu-
lunmadigini, bu ortamin da rahatsizhik verdigini belirtmektedirler.

Farkh Degiskenler I¢cin PMM Baglaminda Memnuniyet Diizeyleri

Cinsiyet

Cinsiyetin PMM bazinda personel memnuniyetine etkisinin olup olmadigin: be-
lirleyebilmek igin ortalamalara ve standart sapmalara bakilmig, aym zamanda t
testi yapilmistir (Tablo 3). Analiz sonuglarina gére, PMM’ye ait puan ortalama-
lan oc = 0.05 diizeyinde (%95 giivenilirlikle) farklilik gostermemektedir.
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Tablo 3: Cinsiyet Icin PMM Bazinda Betimsel Istatistikler ve t Tablosu

Maddeler | Cinsiyet | N X s [Ortalama | gq t

1 Kadin 37 | 383 | 136 | 038 6 | L
Erkek 29 | 344 | 147

2 Kadin 3 | 286 | 156 | 0002 64 | 000
Erkek 29 | 286 | 150

6 Kadin 37 | 310 | 139 | oz 64 | o086
Erkek 29 | 28 | 119

12 Kadin 37 | 281 | 110 | oo 64 | 006
Erkek 29 | 279 | 126

13 Kadin 3 | 283 | 123 0.28 6 | 09
Erkek 29 | 255 | 115

14 Kadin 37 | 302 | 130 | o018 6 | 065
Erkek 29 | 28 | 113

17 Kadin 37 | 218 | 128 | 022 64 | -068
Erkek 29 | 241 | 137

3 Kadun 37 | 251 | 130 | o030 6 | 09
Erkek 29 | 220 | 134

49 Kadin 3 | 25t | 114 | 007 6 | 02
Erkek 29 | 258 | 135

50 Kadin 37 | 224 | 129 | oo 6 | ol
Erkek 29 | 220 [ 117

51 Kadin 3 | 205 | 105 | 001 64 | 005
Erkek 29 | 206 | L6

52 Kadin 3 | 278 | 129 | el 64 | 200
Erkek 29 | 217 | 113

54 Kadin 37 | 262 | 123 027 64 | 088
Erkek 29 2.34 15.28

Yas.

Yag unsurunun PMM bazinda personel memnuniyetine etkisini belirleyebilmek
i¢in oncelikle ortalamalara ve standart sapmalarina bakilmig (Tablo 4), daha son-
ra yapilan varyans analizi sonucunda gruplar arasinda anlaml bir fark bulunma-
mugtir (oc = 0.05).
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Tablo 4: Yas icin PMM Bazinda Betimsel istatistikler

YAS N 1 2 6 12 13 14 17
X s X s X s X s X s X s X s
20-30 19 321 151 252 130 268 110 326 109 268 129 294 131 215 121
31-40 26 376 127 284 159 326 131 250 098 265 112 280 1.09 1.92 0097
41-50 20 390 148 315 166 2.85 146 275 137 285 126 320 1.28 290 165
51-60 ! 500 0.00 4.00 000 4.00 0.00 3.00 000 200 0.00 100 0.00 200 0.00
TOPLAM 66 366 141 286 152 298 130 280 116 271 119 293 122 228 132

YAS N 37 49 50 51 52 54

20-30 19 226 132 268 120 257 138 210 093 252 126 247 112
31-40 26 234 129 203 111 192 101 165 074 242 127 238 123
41-50 20 245 139 305 123 220 128 255 143 265 130 270 145
51-60 1 400 0.00 3.00 0.00 400 0.00 2.00 000 200 0.00 200 0.00
TOPLAM 66 237 132 254 123 222 123 206 1.09 251 125 250 125

Gelir Dizeyleri

mek icin dncelikle ortalamalara ve standart sapmalarina bakilmis (Tablo 5) daha
sonra ise, varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda oc = 0.05 diizeyinde 1, 2,
6, 14 ve 54 numarali maddelerde; oc = 0.01 diizeyinde de 13, 37, 50 ve 51 numa-
rali maddelerde gruplarin ortalamalari arasinda anlaml bir fark bulunmustur.

Tablo 5: Gelir icin PMM Bazinda Betimsel istatistikler

GELIR N 1 2 6 12 13 14 17
(Milyon TL.) X s X s X s X s X s X s X s
100-200 9 266 158 177 097 244 101 266 100 222 120 211 105 144 072
201-300 38 352 146 271 159 273 132 273 124 242 110 289 120 213 131
301-400 12 425 086 358 116 375 128 333 115 333 107 316 126 291 116
401+ 7 471 048 385 134 371 075 242 078 385 089 385 089 314 146
TOPLAM 66 366 141 286 152 298 130 280 116 271 119 293 122 228 132

GELIR N 37 49 50 51 52 54
(Milyon TL.) X § X § X s X S X S X s
100-200 9 177 097 233 132 233 111 166 050 188 105 222 120
201-300 3g 202 130 244 128 176 099 181 106 242 134 223 128
301-400 12 325 105 291 108 325 142 258 099 300 104 291 0.99
401+ 7 357 078 271 111 285 106 3.00 129 300 100 357 097
TOPLAM 66 237 132 254 123 222 123 206 109 251 125 250 125
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Hangi gruplarda fark oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Scheffe Testi so-
nucunda; 1, 2, 13 ve 14 numarali maddeler bazinda 100-200 milyon ile 401+ mil-
yon gruplan arasinda; 13 numaral: madde bazinda, ayrica, 201-300 milyon ile
401 milyon ve iizeri gruplan arasinda; 37 numarali madde bazinda 100-200 mil-
yon ile 401 milyon ve iizeri gruplan arasinda; 50 numarali madde bazinda ise,
201-300 milyon ile 301-400 milyon gruplar arasinda anlamli bir fark bulundugu
anlagilmigtir. Ayrica, yapilan varyans analizi sonrasinda ANOVA tablosunda 6,
51, 54 numarali maddelerde anlaml bir fark bulunmug olmasina ragmen, Schef-
fe Testi’nde fark goriinmemistir.

YO . K J
Egitim Diizeyleri

Egitim diizeylerinin PMM baglaminda personel memnuniyeti konusundaki etki-
sini belirleyebilmek igin Oncelikle betimsel istatistikler ¢aligilmig (Tablo 6), daha
sonra varyans analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda o« = 0.01 diizeyinde 2 ve 13
numarali maddelerde; oc = 0.05 diizeyinde de 6, 17, 37, 50 ve 51 numarali mad-
delerde gruplar arasinda anlaml bir fark bulunmustur. Ancak, bazi gruplarda iki-
den az denek oldugu icin hangi gruplar arasinda fark oldugu Scheffe Testi ile be-
lirlenememistir.

Tablo 6: Egitim Diizeyleri Igin PMM Bazinda Betimsel istatistikler

EGITIM | N[ 1 2 6 12 13 14 17
Xl six | si{xtisIXx|s|[X}|s|Xx}|s |X s
} | 5.001{0.00 (500000 ]4.00]}0.00]|200]0.00]4.001}0.00(4.00 | 000 ] 4.00 | 0.00
74571078 (371 1.60[4.14] 0389|357 ]1.27|357]097|342]1.13]285] 146
10(4.10{073 370|082 370|094 |28 ]078}390]056]|390]|056]3.20]1.03
10[3.10]1.52 (200 115|280 | 122|220} 1.13 | 220 | 1.13 | 2.60 | 1.57 | 1.60 | 0.96
328 | 1.88 | 2.85 | 1.77 | 2.85| 1.57 | 2.57 { 097 | 2.00 | 0.81 | 2.85 | 1.06 | 2.42 | 1.51
191321 | 151 194|131 {268 133)278]1.03|252]1.26}273]|128]1.73|1.04
8 1387 |1.55]350|141}275]116]{3.25|1.38|250{ 1.06 262 1.06]2.87|1.64
1 1500]0.00(5.00]|0.00|2.00]0.00( 500|000 | 200000 {3.00]0.00 | 2.00 |.0.00
I 3 1433|057 [366]1.52]133[057|200|1.73] 166|057 1.66]057]|1.33]0.57
TOPLAM |66 |3.661.48)|286{152]|298| 130|280 116|271 | 119293} 1.22 | 2.28 | 1.32

ITiQiT|m|O|0|w|>
-

* A Kiitiiphanecilik-Doktora; B: Kiitiiphanecilik-Yiiksek Lisans; C: Kiitiiphanecilik-Lisans; D: Universite

mezunu (4 Yilik); E: Universite mezunu (2 Yillik); F: Lise mezunu; G: Ortackul mezunu; H: flkokul me-
zunu; I: Diger
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EGITIM | N| 37 49 50 51 52 54

4.00 | 0.00 | 4.00 { 0.00 | 4.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 2.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00
7 13421113271 |138|285|1.67|242]1.13|3.14] 1.06 | 3.00 | 1.00
10| 3.40 | 0.84 | 3.00 | 0.94 | 3.20 | 0.91 | 2.90 | 1.10 | 3.10 | 0.99 | 3.30 | 1.05
10200 | 1.41 { 230 | 1.25 | 1.80 | 1.03 | 1.70 | 0.94 | 2.00 { 1.15 | 2.60 | 1.57
1,70 ] 1.11 1 3.00 | 141 | 1.71 | 0.75 | 1.85 | 0.69 | 2.57 { 1.13 | 2.14 | 0.69
191210137226 124 1200|120 1.73 | 0.99 | 2.57 { 1.50 | 2.26 | 1.44
1.87 {0.83 ) 250 | 1.41 ] 225128 225|128 | 2.12 | 1.24 | 1.87 | 0.83
1.00 { 0.00 } 1.00 | 0,00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00
233 1.521233)057}133]057]1.3310.57]200]1.00]233]0.57
237 1321254123222 1.23]206]1.09)251}125]|250} 125

TIQ|nim|lojo|w|>»
~

._.
RKlw|—|e

TOPLAM

Medeni Durum

Medeni durumun personel memnuniyetine etkisinin olup olmadigin1 belirle-
mek amaciyla betimsel istatistikler yapilmig ve ayn1 zamanda t testi uygulanmig-
tir (Tablo 7). Yapilan analizler sonucunda o« = 0.05 diizeyinde, Madde 2 ve Mad-
de 13’te medeni duruma gore ortalamalar agisindan anlamh bir fark bulunmug-
tur. Ayrica o = (.01 diizeyinde de, Madde 1 bazinda medeni duruma gore ortala-
malar acisindan anlaml bir fark bulunmustur.
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Tablo 7: Medeni Durum {gin PMM Bazinda Betimsel Istatistikler

ve t Tablosu
Maddeler ]:)d:g::: N X s l?::akll:'::a Sd t
1 Evii 52 3.90 1.25 1.11 64 2.74**
Bekar 14 278 1.67
2 Evii 52 3.07 1.51 1.00 64 2.25*
Bekar 14 2.07 1.32
6 Evli 52 3.03 1.18 0.25 64 0.63
Bekar 14 2,78 1.71
12 Evli 52 2.82 115 0.11 64 0.31
Bekar 14 21 1.26
13 Evli 52 2.86 1.12 0.72 64 2.04*
Bekar iq 2.14 1.35
14 Evii 52 3.03 1.13 0.46 64 1.27
Bekar 14 2.57 1.50
17 Evii 52 2.38 1.37 045 64 1.14
Bekar 14 292 1.07
37 Evli 52 240 1.27 0.11 64 0.29
Bekar 14 2.28 1.54
49 Evii 52 2.65 1.20 0.51 64 1.38
Bekar 14 2.14 1.29
50 Evli 52 2.30 1.27 0.37 64 1.01
Bekar 14 1.92 1.07
s1 Evli 52 217 111 0.53 64 1.63
Bekar 14 1.64 0.92
52 Evli 52 2.59 1.25 0.38 64 1.01
Bekar 14 2.21 1.2§
54 Evii 52 2.55 1.28 0.27 64 0.71
Bekar 14 2.28 1.13
* p<0.05  **p<0.01

Kiitiiphane Tiirleri

Personelin ¢ahstig: kiitiiphane ile memnuniyet diizeyleri arasinda bir iligkinin
olup olmadigin saptamak amaciyla betimsel istatistikler yapilmig, ayrica t testi
caligitmigtir (Tablo 8). Analizler sonucunda oc = 0.05 diizeyinde 12, 13 ve 50 nu-
marali maddelerde; oc = 0.01 diizeyinde de 14, 17, 49, 51, 52 ve 54 numarali
maddeler bazinda anlamli bir fark bulunmustur.
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Tablo 8: Kiitiiphane Tirleri Igin PMM Bazinda Betimsel Istatistikler
ve t Tablosu

Maddeler |Kiltiiphane N | X s |Oralama | gy t
1 [Beytepe Merkez 34 3.94 1.22 0.5662 64 1.64
Tip Merkezi 32 .37 1.56
2 Beytepe Merkez 34 291 1.42 0.09 64 0.26
Tip Merkezi 32 2.81 1.65
6 [Beytepe Merkez 34 317 1.29 0.3952 64 1.23
Tip Merkezi 32 2.78 1.31
12 Beytepe Merkez 34 3.08 0.93 0.5882 64 2.10*
Ttp Merkezi 32 2.50 1.31
13 [Beytepe Merkez 34 3.05 1.07 0.7151 64 2.51*
Tip Merkezi 32 234 1.23
14 [Beytepe Merkez 34 338 0.95 0.9136 64 3.23%*
Tip Merkezi 32 2.46 1.31
17 Beytepe Merkez 34 2.70 1.38 0.8621 64 2.78**
Tip Merkezi 32 1.84 1.11
37 [Beytepe Merkez 34 255 1.21 0.3713 64 1.14
Tip Merkezi 32 2.18 1.42
49 Beytepe Merkez 34 3.05 1.17 10.588 64 3.84%*
Tip Merkezi 32 2.00 1.04
50 Beytepe Merkez 34 2.58 1.25 0.7445 64 2.54*
Tip Merkezi 32 1.84 L1t
51 Beytepe Merkez 34 2.50 110 0.9063 64 3.67**
T1p Merkezi 32 1.59 0.87
52 Beytepe Merkez 34 3.08 1.16 1.182 64 4.30%*
Tip Merkezi 32 1.90 1.05
54 Beytepe Merkez 34 291 113 0.8493 64 2.89%*
Tip Merkezi 32 2.06 1.24

* p<0.05 **p<0.01

Bu Kiitiiphanedeki Calisma Siiresi

Personelin halen ¢aligmakta oldugu kiitiiphanedeki ¢aligma siiresinin memnuni-
yetine herhangi bir diizeyde etkisi olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla 6n-
celikle betimsel istatistikler ¢caligilmig (Tablo 9), sonrasinda da varyans analizi
yapilmastir. Yapilan analizler sonucunda, oc = 0.05 diizeyinde Md. 14 i¢in ortala-
malar arasinda manidar fark bulunmustur. S6z konusu farkin hangi gruplar ara-
sinda oldugunu belirlemek igin Scheffe Testi yapilmig ancak, Scheffe Testi’nin
anlamlilik diizeyi yiiksek farkliliklar: gosterir bir test olmast nedeniyle sonug ali-
namamustir.
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Tablo 9: Bu Kitiiphanedeki Caligma Siiresi Icin PMM Bazinda Betimsel [statistikler

Eakéss‘;"‘ N1 2 6 2 13 14 17
x| s |X s [ X | s X Vs | X | s |ix s [ X | s
) 7 (314 ] 157 | 1.85 | 1.21 | 3.28 | 0.95 | 2.85 | 0.89 | 2.42 | 1.13 | 3.57 [ 0.78 | 2.00 [ 0.81
15 19 | 331 | 1.41 | 278 | 1.39 | 2.89 | 1.14 | 2.68 | 1.00 | 2.63 | 116 | 2.63 | 1.21 | 2.10 | 1.19
6-10 15[ 400 | 130 | 3.40 | 1.59 | 3.00 | 1.30 | 3.13 | 145 | 3.00 | 1.46 | 3.06 | 1.38 | 2.40 | 1.35
115 8 | 437|074 | 262 | 1.50 | 3.25 | 1.75 | 3.12 | 0.83 | 3.25 | 1.03 | 337 [ 091 | 2.62 | 1.50
1620 | 4 | 375 | 1.50 | 3.00 | 1.15 | 250 | 1.73 [ 2.50 | 1.00 | 2.50 [ 0.57 | 3.25 [ 095 | 225 | 1.25
2125 9 [3.77 ] 1.64 | 344 | 1.87 | 3.44 | 1.13 | 2.77 | 1.48 | 2.88 | 1.05 | 3.22 [ 1.09 | 2.88 | 1.83
26+ 4 |3.25]206|200] 141 175] 150 ] 1.75 [ 095 | 1.25 [ 0.50 | 1.00 | 0.00 [ 125 { 050
TOPLAM | 66 | 3.66 | 1.41 | 2.86 | 1.52 | 2.98 | 1.30 | 2.80 | 1.16 | 2.71 | 1.19 | 2.93 | 1.22 | 2.28 | 1.32
SOREA Nt 4 50 51 s2 54
X stixls|IX | siX|s|X s |x}s
1 7 [ 2.14 | 0.89 | 3.00 | 1.00 | 2.28 | 1.49 | 242 | 1.27 [ 328 | 1.38 [ 3.14 | 134
15 19 (221 [ 1.13 [2.31 | 120 | 273 | 1.14 | 1.94 | 0.77 | 2.26 | 1.04 | 2.57 | 1.01
610 15 [ 293 | 1.62 | 2.26 | 1.33 | 2.26 | 138 | 2.00 | 1.19 | 2.40 | 1.40 [ 233 | 139
11-15 8 225128325 1.16 | 1.62| 074 | 2.12 | 1.24 | 287 | 1.24 | 237 | 1.50
1620 | 4 | 200000250 1.29 | 225 | t.25 | 275 | 1.50 | 3.00 | 1.41 | 2.00 [ 0.81
2125 9 [244 | 1.74 | 288 | 1.26 | 1.77 | 1.09 | 2.00 | 1.32 | 2.55 | 1.33 | 2.88 | 1.45
26+ 4 | 200|141 | 175|095 | 175|150 1.50 {057 | 1.50 [0.57 | 1.50 | 0.57
TOPLAM | 66 | 237 | 132 | 2.54 | 1.23 | 222 [ 1.23 | 2.06 | 1.09 | 2.51 [ 1.25 [ 2.50 | 1.25
Calisilan Boliim

“Personelin kiitiiphanede ¢alistigi boliimler PMM bazinda memnuniyetleri iize-
rinde etkili midir?” sorusuna yamit bulmak amaciyla 6ncelikle betimsel istatistik-
ler ¢aligilmug (Tablo 10), daha sonra da varyans analizi yapilmigtir. Analiz sonu-
cunda, o< = 0.05 diizeyinde 2, 12 ve 37 numarali maddelerde; o« = 0.01 diizeyin-
de de 13, 17 ve 51 numaral maddelerde gruplar arasinda manidar fark belirlen-
migtir. Ancak gruplar icerisinde ikiden daha az denek oldugundan hangi gruplar
arasinda anlamh bir fark oldugu Scheffe Testi ile tespit edilememisgtir,

A: Elektronik kiitiiphane/ kiitiiphanecilik egitimi almug; B: Siireli yaymlar/ kiitiiphanecilik egitimi almg; C:
Kataloglama ve siniflama/ kiitiiphanecilik egitimi almig; D: Referans/ damgma/ kiitiiphanecilik egitimi al-
mug; E: Saglama/ kiittiphanecilik egitimi almig; F: Diger/ kiltiiphanecilik egitimi almig; G: Siireli yayinlar/
kiitiiphannecilik egitimi almamyg; H: Kataloglama ve simflama/ kiitiiphanecilik egitimi almamig; I: Odiing
verme/ kiitiiphanecilik egitimi almamus; I: Diger/ kitiiphanecilik egitimi almamus; J: Fotokopi; K: Sekre-
ter; L: Dergi deposu; M: Temizlik; N: Girig kapisi; O: Diger:
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Tablo 10: Kitiiphanede Caligilan B8lim lgin PMM Bazinda Betimsel statistikler

BOLUM N| 1 2 6 12 13 14 17
Y lstX s x| six|six|six|six|s
A 1 15001000} 500000 4.00(000(200|000]|4.00000]4.00 [ 0.00}400] 000
B 1 14.00}0.00]200]0.00]3.00|0.00)2.00]0.00|4.00|0.00|4.00]|0.00|400]0.00
C 4 1450}1057(325)/0951325|095}3.50]1.29[350)1.29(3.75]1.25(3.25]0.95
D 8 |425|/088|3871351425}088)2.87(083]3.62(0.51337]0.74]|250] L.06
E 2 1400 1.41]4.00]0.00]|400( 1.41]3.50(0.70 | 4.50 | 0.70 | 4.50 | 0.70 | 4.00 | 1.41
F 1 ]500f0.00}500(000)400]0.00(500{000]4.00;000]4.00 000 |500]|0.00
G 9 1322|156 (288 1.83]3221139]1.8(092]222|1.20|222}1.30]1.22]0.66
H 4 1400|081 |150]|057{150|1.00)250]|100]250}100|275]1.25}1.50}0.57
I 9 |344|187(200(1.50]/3001f158)233 | 122} 1.88|1.05}233| 1501211145
| 4 1450|057 (300|182 ]22511.50(375]095]3.00{1.15{3.50|0.57 | 3.00| 1.82
J 7 1200|141 ]1142]0531242]097(2421097]1.85|106]2.14{106]1.42]0.53
K ! 14.00]0.00|4.00|0.00]4.00| 000 ] 4.00 | 0.00{ 500 | 000500} 0.00]| 3.00} 0.00
L 2 |3500212}350)212(250(070{400]141}1200;0.001{3.00](1d4]1]350%212
M 71428 |1.11)1385(11.061242|1.13|35711.39]242|0.78|2.71]0.75]257|1.39
N 2 {300/ 141]200]000}250(070]|250|0.70| 3.00 | 0.00 | 4.00 | 0.00 | 1.50 | 0.70
(o} 4 13251150(275| 1501300 1.41]250]|0.57|275}1.50|3.00)1.41]|200]08!
TOPLAM | 66]366| 1411286 1521298]130{2801.16}271}|1.191293}122)228] 132
BOLUM Nl 37 49 50 51 52 54
Xl s X six ] siXx|s|x|s|x|s
A 1 {4.00]000]4.00|000|4.00]000]|4.00] 000|200 |0.00{4.00|0.00
B 1 {4.00]0.00(3.00]0.00)3.00}0.00}200(000]|3.00|0.00] 300|000
C 4 13751125(325(095(350]191[3.25]095{3.75;095]3.251095
D 8 /312|083 (212(083287]099]200]053]262(0.74]3.00] 106
E 2 (300{141{35]0702501070!450]070]4.00! 141 }4.00( 1.41
F 1 14.00|0.00] 500000500000 |4.00] 000|400} 0.00}4.00 | 0.00
G 91233]|1.80)]1.88|1.16§133]070( 1.11 033 1.66| 1.322.00} 1.32
H 4 1200]000]250{057(200]|141{225]|125]3.00]1.41]2507129
1 9 1166]132]266]1.65(1.77]130[1.44]052]277148]2.11]1.26
1 4 1200(1411325]150{225]1.25(250]129]3.50(1.29]3.00][1.82
J 711570531200 1.15]21411.06(1571053]L71{0.75]}242] 1.27
K 1 |5.00]0.00[3.00}0.00] 200000300} 0.00}2.00]|0.00| 100|000
L 2/150]|070]200f000(150]070 (150070 200|000]| 150|070
M 71214]106]242(139}1214]134[200]1.15]200(1.15]1.85]0.89
N 2 150]070)250{0.70 ] 1.50|0.70} 2,00 | 0.00 | 3.00 | 1.41 | 3.00 | 1.4l
(o] 412501129}3.00]141|250]|057)275)150;225(1.25}250]1.29
TOPLAM |66 {237}132§254]1.23[222]|1.23]/206]|1.09]251|125]|250]125
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Toplam Calisma Siiresi/ [s Tecriibesi

“Toplam hizmet siiresi PMM bazinda personel memnuniyetinde herhangi bir dii-
zeyde etkiye sahip midir?”’ sorusuna cevap bulabilmek amaciyla betimsel istatis-
tikler (Tablo 11) ve varyans analizi yapilmigtir. Analizler sonucunda oc = 0.05 dii-
zeyinde Madde 13 ve Madde 14’te anlaml bir fark bulunmus, diger maddelerde
ise bulunamamugtir. Scheffe Testi yapilarak hangi gruplar arasinda fark olduguna
bakildiginda, Madde 13 igin Scheffe Testi’nde goriinecek diizeyde bir fark olma-
dig1 anlagtlmaktadir. Madde 14 iginse, 11-15 yil ile 26 yil; 21-25 yil ile 26 yil ara-
sinda fark bulunmustur.

Tablo 11: Toplam Caligma Stiresi/ I Tecrtibesi Igin PMM Bazinda Betimsel

Istatistikler
gg&g{“ N| 1 2 6 12 13 14 7
X | s|ixX!lsIx I six ] s)x | si{x|s|x]|s
a 3 | 400 1.00 | 2.00 ] 1.73 | 3.33 | 0.57 | 3.00 [ 0.00 [ 3.33 | 0.57 | 3.33 | 0.57 | 2.00 | 1.00
15 15 | 293 | 143 | 2.26 | 1.09 | 2.66 | 1.11 | 2.80 | 1.08 | 2.20 | 1.01 | 2.53 | 1.18 | 2.06 | 1.16

6-10 14 1371 | 143|342 155|271 1 1.26 1 3.00 | 1.35 | 2.64 | 1.39]2.71 | 1.32 {200 | 1.10
11-1$ 13 (407 | 1.11 | 3.00]| 1.52 [3.53|1.19]284]1.143.23 | 1.16 | 3.53 | 096 | 2.61 | 1.32
16-20 5 1440(0.89 260 1.8 320204 3.00]0.70 | 3.40 | 0.54 | 3.60 | 0.54 | 2.00 | 1.22
21-25 121383 | 1.58 341|167 |333|1.23|275]142|291(1.16]3.33]|1.15[3.08]1.72
26+ 325206200141 (175]|150]175]095]1.25]0.50] 100 0.00] 1.25 | 0.50
TOPLAM 66366 1.41 286 1.52)298}130|280|1.16]271| 119293122228} 132

o

§6§é§'¥“ N| 37 " 50 st 52 54
X | s |IX [ s|IXx}s|{xX]s]x|siXx]|s
R 3 [2.00 | 0.00 | 3.00 | 0.00 | 1.3 [ 0.57 | 2.33 | 1.52 | 3.33 | 1.52 | 2.66 | 1.52
1-5 1512001001226 1.161260]1.24]193]|088]233]|1.11]273}1.03

6-10 141235]149 228 1.38(250{140(1.92]1.07]221 147214129
-1115 131276§1.481292|132]1.92]1.18]2.00{0.81]292]1.03]261 | 132
16-20 51280109240 1.14 (280130240 1.51280]130]240] 114
21-25 12250 |1.56|3.00]1.20] 1911099 |241] 150|266 137]283]|152
26+ 4 (200|141} 1751095175150 1.50]0.57}1.50]0.57| 150057
TOPLAM 661237 (1322541231222 |1.23[2.06]|1.09]251}125}250] 125
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Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii*

Caliganlarin kiitiiphane igerisinde sahip olduklan statii/ pozisyonun PMM bazin-
da memnuniyetlerine etkisini saptayabilmek amaciyla oncelikle betimsel istatis-
tikler (Tablo 12), daha sonra da varyans analizi yapilmigtir. Yapilan analizler so-
nucunda, « = 0.01 diizeyinde 1, 13, 14, 37, 50 ve 51 numarali maddelerde; oc =
0.05 diizeyinde de 2, 12, 17 numarali maddelerde gruplarin ortalama farklar: an-
lamli bulunmugtur. Ancak Madde 13 ve Madde 50 digindaki maddeler baglamin-
da Scheffe Testi’nde goriilemeyecek diizeyde fark oldugu anlagilmigtir.

Tablo 12: Kiitiiphanedeki Pozisyon/ Statii Igin PMM Bazinda Betimsel [statis

*

POZISYON | N | 1 2 6 12 13 14 17
X | s | x| s|Ix{s|Ix|s{x|[s]|x]s]|Xx
A 6 | 483040350 1.64 | 400 ] 089} 283|098 ]4.16 | 0.40 | 4.16 | 0.40 | 3.33
B 11409083390 ]094]381)098][327]1.10]354]082]345]093]3.09
C 10300163220 175 (240} 1.26]1.80 [ 1.39 | 1.70 | 1.05 | 2.00 | 1.33 | 1.60
D 18388 (132272 1.60 | 294 | 1.55 | 2.83 [ 0.92 | 2.55 | 0.98 | 2.88 | 1.18 | 2.05
E 7 200141142053 ]242)097]242(097]1.85]1.06(2.14]1.06]1.42]¢
F 7 ]428 [ 1.11]3.85]1.06|242]1.13]3.57|1.39|242 (078271075 | 2.57
G 3 1333 1.15]200]000(266]057]266]057]|266|0.57]3.66]0.57]1.66 1!
H 21450070 3.00] 1.41 | 350 0.70 | 4.00 | 0.00 | 4.50 | 0.70 | 4.50 | 0.70 | 3.50 | (
1 2 250212250 |212]250]212]250]|0.70 ] 2.50 | 2.12 | 2.50 | 2.12 | 2.00
TOPLAM |66 (366|141 [286]152]298|1.30[280 | 116|271 1.19]293 | 122228
POZISYON | N | 37 49 50 51 52 54
X s | X | stx | s|Xx | slXx s |x | s
A 6 14.00]000/283]1.16[3.00( 063300 1.54)3.00] 109366 1.03
B 11]309)1.04]290] 1.13]327}148]272/090)3.18]0.98 | 3.09 | 0.94
C 10} 1.60{126]1.60{069]{1.10]031]1.10}031]210]1.59]210]}1.37
D 181227144288 1.36|205]1.21]{1.88{096]|261]1.28]216]1.24
E 7 11570531200 1.15§2141.06]1.57]053]1.71]075}242]|1.27
F 7 |214]1.06]242] 139|214 1.34}200]1.15(200] 1.15] 1.85 | 0.89
G 3(1.66]|057]266]057]200(1.00]266]1.15(266]1.15]3.33|1.15
H 21350212]350]0.70{2.00]000]250]070{300)1.41)250]2.12
I 2 200]1.41]250)212{250{0.70]250|2.12|2.50}212]200] 141
TOPLAM |66 2371132254123 1222]1.23]206] 1.09] 2.51 ] 1.25 250 1.25

A: Bolim sorumlusu; B: Uzman kijtiiphaneci; C: Kutiiphanecilik egitimi almamg (Odiing verme birimin-

de vs. cahigan); D: Diger idari personel; E: Fotokopici; F: Temizlik gorevlisi; G: Kap: giivenlik gorevlisi;
H: Sekreter; It Diger yardimer hizmet personeli.
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Yapilan analiz sonucunda Madde 13’te, “boliim sorumlusu” ile “kiitiiphaneci-
lik egitimi almamug personel” ve ayrica yine “boliim sorumlusu” ile “fotokopici-
ler” arasinda; “akademik uzman kiitiiphaneciler” ile “kiitiiphanecilik egitimi al-
mamig personel” arasinda; Madde 50 diizeyinde ise, “akademik uzman Kiitiipha-
neciler” ile “kiitiiphanecilik egitimi almamug personel” arasinda anlamh bir fark
bulunmustur.

Sonug ve Oneriler
Sonug¢

- Genel 6lgek bulgular (Olgek Geneli), personel memnuniyet diizeyinin bek-
lenen ortalamadan bile diisiik oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle, per-
sonel, ¢alisma yasamindan (yonetim, fiziksel ortam, ozliik haklarn vs.) memnun
degildir ve hem 6lgegin genelinde, hem de PMM bazinda memnuniyetsizlikleri
oldukga iist diizeydedir.

- Kiitiiphane ¢aliganlan, “personel merkezlilik” baglaminda, ¢cogunluk itiba-
riyle yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasadiklarim agik bir sekilde ortaya koy-
maktadirlar.

- Caliganlar, bir iist yoneticileri ile rahatca iletisim kurarak is ve/ veya perso-
nelle ilgili goriis, istek ve sikdyetlerini aktarabildiklerini ve bu durumdan mem-
nun olduklarin belirtmekte; ancak bu yoneticilerin personelin diisiincelerini al-
mak i¢in belli araliklarla toplanti diizenlememesinden de memnuniyetsizlik duy-
duklarim agiklamaktadirlar.

- Caliganlanin biiyilkk bir ¢ogunlugu, oneri ve sikayetlerinin KDDB ve
KDDBY tarafindan dikkate alinmadifini; bu durumdan rahatsizlik duyduklarin
belirtmektedirler.

- Caliganlarin ¢ok biiyiik bir boliimii, islerle ilgili kararlar alinirken, yonetici-
lerin kendilerinin goriiglerini sormadigini, bundan rahatsizlik duyduklarini agik-
lamaktadirlar.

- Calisanlanin ¢ok biiyiik bir boliimii, KDDB ve KDDBY 'nin personel arasin-
da uzman kiitiiphaneci, memur, fotokopici, depo gorevlisi vb. seklinde ayrim
yaptigini, bunun da memnuniyetsizliklerini artirdifin1 belirtmektedirler.

- Cahiganlar, kiitiiphanenin boliimleri/birimleri arasindaki igbirligi ve iletigi-
min yeterli olmadigina igaret etmekte ve hem yoneticilerle personel arasinda,
hem de personel icerisinde iletigsimsizlik oldugunu, kiitiiphane icerisinde dostluk
ve takim havasinin bulunmadigini, bu ortamin da mutsuzluk ve rahatsizlik verdi-
gini belirtmektedirler.

Personel merkezlilik konusunun, personel memnuniyetine farkli degiskenler
(yas, cinsiyet vb.) gercevesindeki etkisi ise, su sekilde yorumlanabilir:
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- PMM puan ortalamalan gergevesinde net bir gekilde sdylenebilir ki, cinsiyet
unsuru ve yas unsuru PMM’nin higbirinde kiitiiphane personelinin memnuniyet
diizeyini etkileyen 6nemli bir etken degildir. Buna gore, farkl:i cinsiyet ve yas
gruplanindaki ¢aliganlarin, PMM bazinda yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik bil-
dirdikleri ve bir iist yoneticileri ile KDDB ve KDDBY tarafindan kendilerinin
goriiglerine bagvurulmamasi, memnuniyetlerinin 6nemsenmemesi ve saghkli, s1-
k1 bir iletigim ortaminin olmamasi vb. nedenlerle yiiksek diizeyde memnuniyet-
sizlik yasadiklar1 anlagiimaktadir.

- Buna kargilik aylik gelir diizeyi, personelin memnuniyetine etki eden bir un-
sur olarak 6ne ¢ikmakta ve gelir gruplan arasindaki fark biiyiidiikge (100-200
milyon grubu ile 401+ milyon grubu gibi en alt ile en iist gruplar), gelir grubu da-
ha diigiik olan grubun memnuniyetsizlik diizeyinin yiikseldigi anlasilmaktadir.
Bu da gelir diizeyinin personel memnuniyeti konusunda 6nemli bir faktor oldu-
gunu gostermektedir.

- Egitim diizeylerinin PMM baglaminda memnuniyet iizerindeki etkisini irde-
lemek amaciyla gruplarin ortalama puanlan incelendiginde, cahisanlarin goriigle-
rine 6nem verilip verilmedigine isaret eden 2, 17 ve 37 numarali maddeler ile
memnuniyetlerine/mutluluklarina y6netim tarafindan dikkat edilip edilmedigine
vurgu yapan Madde 6 baglaminda, 6zellikle kiitiiphanecilik egitimi almamig per-
sonelde yiiksek diizeyde olmak iizere, hemen tiim ¢aliganlarin memnuniyetsizlik
yagadiklar goriilmektedir. Elde edilen bulgular, kiitiiphanecilik egitimi almig uz-
man personelin diger personele oranla daha diisiik diizeyde memnuniyetsizlik
acikladigini; dolayisiyla, ¢ok agik bir sekilde egitim diizeyinin personel memnu-
niyeti iizerinde etkili bir unsur oldugunu gostermektedir.

- Medeni durumun, PMM c¢ercevesinde personel memnuniyetindeki etkisine
bakildiinda, igle ilgili konularda yoneticilerin personel goriisiine bagvurmalariy-
la ilgili maddeler (1, 2 ve 13) baglaminda, bekarlarn evli ¢alisanlara gore daha
yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agikladiklari goriilmektedir. Bu sonug, mede-
ni durumun personel memnuniyeti konusunda 6nemli bir unsur oldugunu agik bir
sekilde géstermektedir.

- Personelin caligti1 kiitiiphane ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligki
PMM baglaminda ele alindiginda, maddelerin tamaminda BMK personelinin or-
talama puanlarinin, TMK personeline gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Ayrica istisnai bir sonug olarak, BMK personeli 1. madde baglaminda, memnu-
niyet puani olan dorde yakin bir puan (3.94) alarak, ¢esitli konulardaki goriis, is-
tek ve gikayetlerini bir iist yoneticilerine anlatabilmekten memnun olduklarim
belirtmektedir. Bu durum, TMK personelinin BMK personeline oranla, ¢ok yon-
lii olarak, ¢aligma yasaminda daha fazla mutsuz oldugunu ve dolayisiyla yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik agikladigin1 gostermektedir. Bu da, farkli caligma ko-
sullarina (yonetici 6zellikleri, iletisim diizeyi, kendini ifade edebilme ortam vb.)
sahip kiitiiphanelerdeki ¢aligma ortaminin personel memnuniyeti iizerinde olduk-
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ca etkili oldugunu agik bir sekilde ortaya koymaktadir.

- Personelin halen gorev yaptif kiitiiphanede caligmis oldugu toplam siirenin,
PMM baglaminda memnuniyet diizeyi iizerindeki etkisine bakildiginda, gruplar
arasinda ¢cok onemli fark olmadig anlagilmaktadir. Ancak bunun bir istisnas: ola-
rak, 26 yil ve iizeri siiredir aym kiitiiphanede ¢aligan personelin hemen tiim mad-
deler bazinda diger gruplardan ¢ok daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik agik-
ladig1 goriilmektedir.

- Personelin kiitiiphanede ¢aligtif1 boliimlerin PMM bazinda memnuniyetleri
tizerindeki etkisi ele alindifinda, personel merkezlilik kapsaminda en ¢ok dikkat
¢eken 2, 13 ve 37 numarali maddeler gergevesinde, gesitli boliimlerde ¢aligan kii-
tiiphanecilik egitimi almis personelin; dergi deposu, fotokopi, girig kapist vb.
alanlardaki personel ile kiitiiphanecilik egitimi almamig olmakla birlikte siireli
yayinlar, 6diing verme vb. birimlerde ¢alisan personele kiyasla daha diigiik dii-
zeyde memnuniyetsizlik yagadiklan goriilmektedir. Bu sonuglar, ¢aligilan birimin
personel merkezlilik baglaminda memnuniyet konusunda 6nemli bir unsur oldu-
gunu agiklamaktadir.

- Toplam hizmet siiresinin PMM baglaminda personel memnuniyeti iizerinde
herhangi bir diizeyde etkiye sahip olup olmadigina bakildiginda, 6zellikle Mad-
de 14 bazinda ise, 11-15 ve 21-25 yil gruplariyla 26 yil ve iizerinde toplam hiz-
met siiresi bulunan grup arasinda fark oldugu belirlenmigtir. Ayrica ortalama pu-
anlar iizerinde yapilan inceleme sonucunda, 26 yil ve daha fazla toplam ¢aligma
stiresi bulunan personelin tiim personel merkezlilik maddeleri bazinda yiiksek
diizeyde memnuniyetsizlik yasadig1 anlagilmaktadir. Bu sonuca gore, toplam ig
tecriibesinin ¢aliganlarin memnuniyeti lizerinde az da olsa etkili bir unsur oldugu
goriilmektedir.

- Caliganlarn kiitiiphanede bulunduklari pozisyonun personel merkezlilik ko-
nusunda memnuniyeti etkileyen bir unsur oldugu ve boliim sorumlulari ile uzman
kiitiiphaneciler daha diigiik diizeyde memnuniyetsizlik sergilerlerken, diger per-
sonelin bu konuda ¢ok daha yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yagadiklari anla-
silmaktadir. Bagka bir ifadeyle, boliim sorumlulan ile uzman kiitiiphaneciler, per-
sonelden gelen Oneri ve gikayetlerin yonetim tarafindan dikkate alindifim ve
KDDB ve KDDBY ’nin personel arasinda ayrim yapmadiklarini diigiiniirken; di-
ger personel bu konularda olumsuz diiglinmektedir.

Personelin “personel merkezlilik” konusunda, ortaya koydugu sonuglarin ya-
n1 sira, KDDB ve KDDBY "nin de bu konuyla ilgili yaklagimlarmi ortaya koymak
biitiinliik ve agiklayic1 olmak agisindan son derece yararl olacaktir.

- KDDB?’, personel ile belli dénemlerde ve diizenli olarak goriigme yapilma-
digny, igle ilgili bir sorunu olan personelin dnce bdliim sorumlusu ile goriigmesi

2 HU Kiitliphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkam Dr. Hansin Tungkanat ile 08.01.2002 tarihinde yapilan
goriigmeden elde edilen bilgiler.
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gerektigini ve ancak onunla goriigtiikten sonra kendisiyle goriisebilecegini; ken-
disini ilgilendirmedigi i¢in ¢aliganlann 6zel sorunlarini dinlemedigini, ayrica ca-
lisanlarin 6zel sorunlarini kiitiiphaneye tagimalarini da dogru bulmadigin: belirt-
mektedir. KDDB tiim personelle diizenli toplanti1 yapmak yerine, birkag yildir iki
kiitiiphanenin boliim sorumlular bazinda ortak toplantilar yapildigini, bunun di-
sinda uzman kiitiiphaneciler eger herhangi bir toplant: konusuyla gorev almuglar-
sa ilgili toplantilara katilabildiklerini, diger personelle (kiitliphanecilik egitimi al-
mamis personel, yardimci hizmetliler, fotokopiciler, siireli yayin deposu goérevli-
leri, temizlik gorevlileri ...) ise, hi¢ toplant1 yapmadigin: belirtmektedir.

KDDBY" ise, 6nceki dénemlerde diizensiz de olsa birkag ayda bir toplanti
yaptigin1 ancak, personelin toplantilarda diisiincelerini agik¢a ortaya koymama-
lar1 nedeniyle bu uygulamadan vazgegtigini belirtmektedir. Halen, sadece akade-
mik yilin baginda genel bir toplanti yapti§ini ancak, boliim sorumlulariyla ayda
bir toplanti yapmaya calistigini bildiren KDDBY, bu toplantilarda konusulanla-
rnn bélim sorumlulan kanaliyla diger calisanlara iletildigini belirtmektedir,
KDDBY, bunlarin disinda ancak olagandis: durumlarda toplant1 yaptigini, gerek-
sinim duydukga da statiiler bazinda (uzman kiitiiphaneciler, memurlar vs.) top-
lantilar yaptigimi bildirmektedir. KDDBY, personelin 6zel sorunlariyla da dogru-
dan kendisine gelebildiklerini ve onlar1 her zaman dinledigini; ancak bdliim so-
rumlulanyla ¢ozebilecekleri bir durum oldugunda, kendilerinden dncelikle onlar-
la gériigmelerini istedigini belirtmektedir. Bununla birlikte, herhangi bir persone-
lin bagli bulundugu boliim sorumlusuyla ilgili bir sorunu oldugunda dogrudan
kendisine gelebildigini belirtmektedir.

- KDDB* ve KDDBY?, kiitiiphane personelinin memnuniyetini 6nemli oranda
etkileyen ve personel merkezli kiitiiphanenin temel dzelliklerinden olan, belli do-
nemlerde ve diizenli olarak personele anket uygulanmasi konusunda ise, boyle
bir uygulamanin s6z konusu olmadigini belirtmektedirler.

Opysa, herhangi bir kurumun miisterilerini tatmin etmesinin énkogulu, miigte-
rileri i¢in ¢aligan personelini tatmin etmesi oldugundan, yonetim, belirli zaman
araliklarinda (6rnegin, yilda bir kez) ¢alisanlarin memnuniyet diizeyini belirle-
mek amaciyla anket ¢aligmalan yapmali ve ¢alismalarin sonuglarina gére, mem-
nuniyet diizeyinin artirtlmast igin gerekli onlemleri almalidir (Bozkurt, 1999: 50-
51). Uzun donemli stratejik bir girisim olan kullanici hizmetlerini iyilegtirme ve
kullanic1 memnuniyeti saglama konusunda, mutlaka yapilmasi gereken uygula-
malardan birisi de, personel ile diizenli olarak toplanti yapmak ve bu toplantilar-
da beyin firtinasi seklinde gériiglerini agiklamak igin personele imkan vermektir
(Sirkin, 1993: 80).

3 g Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkan Yardimcist Adile Giinden ile 25.12.2001 tarihinde ya-
pilan gériigmeden elde edilen bilgiler.

Tungkanat, a.g.g.
Giinden, a.g.g.
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Bu uygulamalarin personel merkezlilik konusundaki tartigiimaz Snemi ve kii-
tiiphane yoneticilerinin bu konuda yaptiklar yukarndaki agiklamalar birlikte de-
gerlendirildiginde, her iki yoneticinin de personel merkezlilik konusuna kars: da-
ha fazla duyarlilik gostermeleri gerektigi anlasilmaktadir. Ciinkii, bu, lizerinde
durulmasi gereken ¢ok nemli bir konudur ve Deming (1998; 15)’in belirttigi gi-
bi, doniigiim, donamim (bilgisayarlar, aletler, otomasyon, yani makineler vs.) ta-
rafindan degil, ancak insan tarafindan gerceklestirilebilecektir. Sonugta, kurum-
sal basar1 ve kaliteli bilgi hizmeti satin alinamayacag: i¢in, mutlaka bunu bagara-
cak olan personelin memnuniyetine biiyiik 6nem verilmesi gerekmektedir.

Oneriler

Bu agamada, elde edilen sonuglar dogrultusunda agagidaki 6nerilerde bulunabili-
riz:

- Kullanicilarin memnuniyeti ncesinde, onlara kaliteli bilgi hizmeti sunma
pozisyonunda bulunan personelin memnun olmas: gerektiginden, personel mem-
nuniyeti 6niindeki engeller gesitli yontemlerle (anket vb.) belirlenmelidir.

- Kalitenin insan ile kazanilabilecegi ve bunun da “memnuniyet diizeyleri
yiiksek calisanlar” anlamina geldigi tiim yoneticiler tarafindan kabul edilmelidir.
Bu dogrultuda oncelikle, basta bir iist yoneticilerle olmak iizere, personel ile tiim
yoneticiler arasindaki iletisimsizlik ortadan kaldirilmal: ve ¢alisanlarin kurumsal
ve/ veya Ozel sorunlarim anlatabilmesinin yolu agilmalidir.

- Kiitiiphane yoneticileri, iletigsim kurma konusunda personeli bir biitiin olarak
gérmeli ve iletisim kanallarim sadece kiitiiphanecilik egitimi almig personele de-
gil; fotokopicisinden temizlik gorevlisine, depo gorevlisinden kapi girig gorevli-
sine kadar herkese agmalidirlar.

-Yoneticiler, iglerle ilgili olarak yetkilerini uygun personele devredebilmeli ve
aldiklan kararlarda onlar1 sonuna kadar desteklemelidirler.

- Personel tarafindan yapilacak hatalara karsi, yapilan hata mutlaka bir ceza-
y1 gerektirse bile, kiric1 olmadan, asagilamadan ve saygili bir sekilde durum ilgi-
li personele bildirilmelidir.

- Basta kiitiiphanenin iist yoneticileri olmak iizere, tiim yoneticiler yaptiklari
uygulamada diiriist, tutarl, esitlik¢i ve giiven verici olmalidirlar.

- Calisanlann en biiyiik memnuniyetsizlik alanlarindan biri olan iicret yeter-
sizligi her ne kadar iilkenin temel ekonomi politikalariyla ilgili bir durum olsa da,
iiniversite biinyesinde bu sorunun hafifletilmesi yolunda ¢aligmalar yapilmali, bu
dogrultuda, 6megin, uygun kosullar olusturularak ¢aliganlarin iiniversitenin dé-
ner sermaye sisteminden pay almalan saglanmalidur.

- Ozliik haklan dogrultusunda, esit ve liyakata dayal terfi sistemi olusturul-
mali, yapilan bagarl ¢aligmalar sonunda ilgili personel maddi ve manevi olarak
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ddiillendirilmelidir.

- Personelin ¢alisma ortamt 1sitma, havalandirma, aydinlatma ve temizlik yo-
niinden uygun hale getirilmeli; tuvalet, ¢ay salonu vb. kolayliklar yeterli diizeye
getirilmelidir.

- Personelin yararlandigi masa, sandalye vb. malzemeler ergonomik 6zellik-
lere sahip duruma getirilmelidir.

- Personelin kendisini gelistirebilmesi i¢in yaptif1 gorevlerle ilgili olarak ce-
sitli kurslara ve toplantilara katilmas: saglanmalidur.

- Gorevler kapsaminda yetki-sorumluluk dengesi mutlaka gozetilmelidir.

- Calisanlara yaptiklan islerle ilgili olarak s6z hakki taninmal1 ve goriislerini
rahatga, acik bir dille ve ¢ekinmeden aktarabilmelerinin zemini hazirlanmahdir.

- Calisanlar arasinda bir gérev ve statii ayrimu, iglerin diizeni agisindan gerek-
li olsa da, bu ayrim bagta yoneticiler olmak iizere hicbir personel tarafindan, sta-
tiller ve/ veya kisiler bazinda ayrnnmcilifa doniigtliriilmemelidir.

- Boliimler ve calisanlar arasinda giiclii, giivenli bir iletigim ve igbirligi orta-
m1 kurulmali, tiim personelin bir takim ruhu igerisinde kenetlenmesi saglanmali-
dir. Bu anlamda, yatay ve dikey iletigim kanallarindaki engeller temizlenmeli ve
saglikh bir iletigim ortamt1 olugturulmalidur.

-Yapilacak maddi ve manevi diizenlemeler sonucunda, personelin yaptig ig-
ten, bulundugu konumdan ve bir biitlin olarak kiitiiphanede ¢aligmaktan gurur
duymasi saglanmali, bunun 6niindeki engeller mutlaka titizlikle belirlenerek or-
tadan kaldiriimalidir. Bu dogrultuda, ¢alisanlanin is siirecleri, calisma kogullar,
personel iligkileri vb. konulardaki rahatsizliklarini, isteklerini, beklentilerini ve
sikayetlerini aktarabilecekleri ortamlar hazirlanmali; bu amagla, belli araliklarla
ve diizenli olarak anket uygulanmali ve goriismeler (birebir, odak grup, statiiler
bazinda ve genel) yapilmali ve elde edilen sonuglar, mutlaka nesnel bir gekilde
degerlendirilerek siireglere yansitilmalidir.

- Basta 6zliik haklan ve fiziksel ¢alisma kosullar1 olmak iizere, buraya kadar
siralanan onerilerin birgogunun gergeklestirilmesi konusunda, iiniversite iist yo-
netimi kiitiiphane yonetimine giiglii bir sekilde destek vermeli, 6rnegin personel
memnuniyetsizliginin temel nedenlerden biri olan 6zliik haklarinin iyilegtirilme-
si konusunda alternatif ¢éziimler sunmahdir.

- Mutlaka en kisa siirede miigteri merkezli (i¢ ve dig) olarak yapilanmaya gi-
dilmelidir. Bunun igin ilk agamada yonetim ve personel igbirligiyle miisteri mer-
kezli organizasyon ornekleri ile kullamici merkezli kiitiiphane modelleri literatiir-
den ve uygulamadan incelenmeli; ayrica bu konuda Milli Prodiiktivite Merkezi
(MPM) ve Kalite Dernegi (KalDer) gibi kalite konusunda onder kuruluglardan
uzman destegi alinmalidir. Daha sonra yapilan ¢alismalan iceren bir dosya ile
iiniversite list yonetimine bagvurulup destek istenmelidir.

Kiitiiphane sistemindeki insan unsurunu, personel bazinda ele alan bu g¢ahg-
mayla ilgili olarak sunulan &nerilerin uygulanmasi, ¢aliganlarin memnuniyet dii-
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zeylerinin hizla yiikselmesine zemin hazirlayacak; bu ise, kullanicilann bilgi hiz-
metleriyle ilgili memnuniyet diizeylerine olumlu bi¢imde yansiyacak ve bir bii-
tiin olarak kiitiiphane sisteminin basansim saglayacaktir.
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