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Bartin Ulus Kultur ve Sanatevi Halk Kuttuphanesi'nde Yenilikci Hizmet
Yaklasiminin Kullanici Memnuniyetine Etkisi

The Impact of Innovative Service Approach on User Satisfaction in Bartin Ulus
Culture and Arthouse Public Library

Erding Alaca*ve Bulent Yilmaz**

Oz

Bu calismada halk kituphanesi kullanicilarinin “Yenilikgi Hizmet” kapsaminda memnuniyet
dizeyleri ortaya konularak memnuniyet-yenilikcilik yaklasimi iliskisi degerlendirilmektedir.
Calismanin evrenini Bartin Ulus Kiltir ve Sanatevi Halk Kutiphanesi kullanicilari
olusturmaktadir. Calisma kapsaminda 109'u kadin, 76's1 erkek toplam 185 kisiye t¢ bolumden
olusan memnuniyet anketi uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda, kitiphane kullanicilarinin
yenilikgi hizmet konusundaki memnuniyet diizeylerinin oldukca ylksek oldugu anlasiimistir. Bu
baglamda, Bartin Ulus Kiltir ve Sanatevi Halk Kutiphanesi yenilikci hizmet yaklasiminin
kullanici memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi ortaya ¢ikariimistir.

Anahtar Sozcukler: Halk katuphanesi; yenilikcilik; yenilik¢i hizmet; kullanicr; kullanici
memnuniyeti; Bartin Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kitlphanesi.

Abstract

In this study, satisfaction levels of the public library users are found out within the scope of
“innovative service” and relation of “satisfaction-innovativeness™ is evaluated. The population of
the study is comprised of Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library users. Within the scope of
the study, satisfaction questionnaire including three sections was applied to 185 persons, including
109 female and 76 male. As a result of the study, library users were found out to have high level of
satisfaction about innovative service. Within this context, it was found out that Bartin Ulus Kiiltlr ve
Sanatevi Public Library innovative service approach positively affected the user satisfaction.

Keywords: Public library; innovativeness; innovative services; users; user satisfaction; Bartin
Ulus Culture and Arthouse Public Library.
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Giris

Halk kiitiphaneleri bireylerin sosyal ve kiilttrel gelisime dogrudan katki saglayan, bilgi ve birey
arasinda koprii niteligi tagiyan, bireylerin higbir ayrim gozetilmeksizin hizmet alabildigi
kurumlardir. Halk kiitiphanelerinin varligi, bireylerin isteklerine, ihtiyaglarina ve beklentilerine
kargilik verebildigi olgiide bir anlam ifade etmektedir. Kullanicida memnuniyet olusturmak
kurumsal strekliligi saglarken ayni zamanda hizmetlerin de strekli olarak gelismesine ortam
hazirlamaktadir. Bu siirecin basart ile yonetilebilmest ise, kiitiiphanenin hizmet anlayiginin, stirekli
degisen kullanict beklenti ve gereksinimleri ekseninde sekillenmesi ile mimkiindiir. Degisen
kullanict beklenti ve gereksinimleri, kullanicida memnuniyet olusturabilmesi adina hizmette
yenilikg¢ilik anlayiginin benimsenmesini ve uygulamaya konulmasini zorunlu kilmaktadir.

Yenilik¢ilik yaklagimi, halk kutiphanesi hizmetleri kapsaminda siire¢ olarak
degerlendirilmekte ve bu siirecin sonucunda ortaya yeni bir hizmet, Uriin veya yOntemin
cikmast gerektigi iizerinde durulmaktadir. Sureg, cesitli agamalardan olustugu gibi, bu siirece
etki eden faktorlerin varligina ve siirecin gerek bolgesel gerekse kurumsal diizeyde farkls
isletilebilecegine vurgu yapilmaktadir. Tim kurum veya kuruluglar, konu itibari ile halk
kitiphaneleri i¢in ortak bir yenilik¢ilik anlayiginin benimsenmesi olanaksizdir. Halk
kitiiphaneleri bolgesel temelli hizmet gelistiren kurumlar oldugu i¢in beklenti ve ihtiyaglarin
bolgeden bolgeye degisiklik gosterecegi, bu yizden hizmet yaklagiminda da bolgesel
farkliliklarin ortaya ¢ikacagi goz 6niinde bulundurulmalidir. Her kurumun kendi yenilikgilik
yaklagimini gelistirmesi, bu yaklagimi benimsemesi ve uygulama konusunda 6zgiir olmasi halk
kitiiphanelerinin dogasina daha uygun bir yaklagim olarak degerlendirilebilir.

Halk kutiiphaneleri tarafindan gerceklestirilen ya da gerceklestirilmesi dustintlen yenilik¢i
hizmetler kapsaminda strdirtlebilirlik, pazarlanabilirlik ve kullanicida memnuniyet duygusu
olusturabilme yaklagimlari bir arada disintlmelidir. Yenilikgiligin kaliteli bir siire¢ olarak
isletilebilmesi bu t¢ temel bilesenin birlikte ele alinmasi ile kolay ve mimkiin olacaktir. Bu
calismada, konu ozellikle kullanici memnuniyeti agisindan ele alinmig, Turkiye’de halk
kiitiphaneleri arasinda hizmetleriyle 6n plana ¢ikmig ve yenilikgiligi uzun yillardir hizmet
politikasina doniistirmiis bir kiitiiphane olan Bartin Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kiitiiphanesi
kullanict grubunun yenilikgilikle etkilesimi memnuniyet agisindan ortaya konulmaya ¢aligilmigtir.

Halk Kiitiiphanelerinde Yenilik¢i Hizmet Yaklasimi ve Kullanict Memnuniyeti Mliskisi
Yenilikg¢ilik kavrami, inovasyon sozcigunin degisime ugrayarak Turkce’de karsilik bulmug
halidir. Inovasyon kavrami yeni ve degisik bir sey yapmak, yenilesmek, baskalasmak
anlaminda kullanilan Latince “innovatus™ fiilinden turetilmekle birlikte, son yillarda ozellikle
bilim ve teknoloji diinyasinda 6n plana ¢ikan, bilgi ve teknoloji ¢aginin birbiriyle etkilegimli
bir sekilde yasanmasi sonucunda 6nemini her gecen giin artiran ve Tirkce’de birden ¢ok
karsilik bulan bir kavram olarak degerlendirilmektedir (Yamag, 2001).

Inovasyon ya da Tiirkge karsilig1 olarak kabul goren yenilikgilik/yenilenme/yenilesim
temel olarak bir fikrin pazarlanabilir bir Urine ya da hizmete donistirilmesi olarak

! Tiirk Dil Kurumu Tiirkge Sozliik ve Yazim Klavuzu Calisma Grubu 12 Subat 2007 yilinda yaptig: toplantida,
“innovation” soziintin karsilig1 olarak “yenilesim”™ sozii kabul edilmistir. Ancak bu ¢alismada kiitiiphanecilik
jargonunda s6z konusu yabanci séziin gogunlukla “yenilikcilik” ifadesi ile karsilik bulmast nedeniyle bu terimin
kullanim1 uygun goriilmiistiir.
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anlagilmaktadir. Yenilikg¢ilik, “yeni veya onemli derecede iyilestirilmig bir Griin (mal veya
hizmet) veya siire¢, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel yontemin
gergeklestirilmesi” (Organisation for Economic Co-operation and Development [OECD], 2005,
s. 50); sadece yeni olmak degil ayn1 zamanda kullanigli olmakla birlikte musteride/kullanicida
deger yaratabilen bir yaklagim (Anthony, 2014, s. 1); kuramsal asamayla baglayip ortaya bir
uriin ¢ikarilmasini ve bu triinin pazarlanabilme niteligini kapsayan bir siire¢ (Kavak, 20009, s.
618); ortaya ilk ¢iktigi andan itibaren nesnel olarak bir fikrin, uygulamanin, siirecin ya da
sonucun yenilik¢i olarak degerlendirilip degerlendirilmemesine bakilmaksizin birey veya
kurum tarafindan yeni olarak kabul edilen fikir, uygulama, siire¢ ya da sonug¢ olarak
nitelendirilmektedir (Osborne ve Brown, 2005, ss. 119-120). Genel anlamda ii¢ farkli
yenilik¢ilik yaklasgimi  olduguna, bu yaklagimlarin stre¢, urin ve hizmet olarak
siniflandirilldigina da dikkat ¢ekilmektedir (Cansiz, 2012, s. 14).

Halk kiitiiphanelerinde strekliligin ve kurumsal hizmet kiltiriine dontstirilebilmesi
acisindan yenilik¢iligin siire olarak ele alindigi bu ¢alismada, yenilik¢i hizmet kavrami ise dort
farkli yaklagim kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu yaklagimlar; tamamiyla yeni bir hizmet,
var olan bir hizmetin yeni bir yontemle sunulmasi, yerel bolgenin ihtiyacina yonelik gelistirilen
yeni bir hizmet ve var olan bir hizmetin gelistirilmesi/genisletilmesi ile ortaya ¢ikan yeni bir
hizmet olarak siralanmaktadir.

Yenilikgilikle erisilmek istenen en 6nemli hedeflerden biri kullanicidir. Kullanici,
kiitiphaneyi var eden unsurlarin baginda gelmektedir. Hizmet sunulacak bir kullanicidan séz
edilemiyorsa, o noktada kiitiiphanenin varligindan da séz etmek miimkiin degildir. Ustiin (2000,
s. 63), halk kutiiphanesinin, amaglarina ancak kullanicilart ile erigebilecegine dikkat gekmektedir.

Halk kuatiiphanelerine iligkin kullanici gruplar1 temel olarak aktif ve pasif olmak tizere
iki gruba ayrilir. Cocuklar, gengler, yetigkinler, yaslilar, engelliler, azinlik ve yabanci gruplar,
hasta, tutuklu ve hilkiimliiller gibi gruplar ise alt gruplar olarak digiiniilebilir. Toplumun bilgi
ihtiyacini karsilayan kurumlardan biri olarak dusiinildiginde, halk kuttiiphanelerinde sunulan
hizmetlerin ve sahip olunan imkanlarin bireyleri/kullanicilart yeterli dizeyde memnun edip
etmedigi de onemli bir konudur. Kullanicida memnuniyet duygusunu olusturabilmek ve bu
duyguyu sturekli kilabilmek 6zellikle hedef kitleyi etki altina alma konusunda zorluk yagayan
halk kitiphaneleri agisindan hayati 6nem tagimaktadir. Aksi takdirde, bilgi ihtiyacini alternatif
kurumlardan kargilamaya karar veren ve bu dogrultuda arayisa giren kullanici, halk
kitiiphanelerinin gelecege kalabilmesi konusunda belirleyici bir role sahip olacaktir.

Kullanici memnuniyeti, kullanicilarin beklentilerinin ne oranda kargilandig: ile ilgili bir
kavram olmakla birlikte kullanicilarin bekledikleri hizmetler, kurumdan beklentileri ile
kurumun bu beklenti, hizmet ve gereksinimleri kargilamaya yonelik olarak gosterdigi hizmet
ve ¢aligmalarin ne 6l¢tide uyustugu ve kullanicilarin bu duruma karst verdigi tepki kullanict
memnuniyeti olarak degerlendirilmektedir (Caglayan, 2011, s. 381).

Halk kiitiiphanelerinde yenilik¢ilik yaklagimi, sirdirilebilirlik ve pazarlanabilirlik
bilesenleriyle desteklenen, personel, kullanici, bina, derme, yonetim, Gist yonetim, bolge yiiz
olgimi, nufus, kamuoyu tepkisi, etkilesim vb. etki faktorleriyle sekillenen ve kullanici da
memnuniyet yaratma ¢abasiyla son bulan bir siire¢ olarak digtinilmelidir.
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Literatiir Degerlendirmesi

Halk kiitiiphanelerinde yenilik¢i hizmet gelistirme ve kullanict memnuniyeti kapsaminda 6zellikle
yabanci literattirde birtakim ¢aligmalar bulunmakla birlikte mevcut literatiirdeki kaynaklarda konu
yenilikg¢ilik-kullanict memnuniyeti iliskisi kapsaminda yeterince ele alinmamugtir.

Halk kiitiiphanelerinde yenilikgilik yaklagimiyla ilgili ¢alismasinda Anthony (2014), halk
kutiiphanelerinin kurumsal stirekliliginin yenilik¢ilige bagli olduguna ve yenilik¢iligin kisiye,
kuruma gore degisiklik gosteren bir kavram olduguna dikkat ¢ekmektedir. Halk kiitiiphanelerinin,
yenilik¢iligi hayata gegirebilmesi kurumsal gorev ve amaglarin dogru anlagilabilmesine ve
kullanicilarin istek ve beklentilerinin saptanmasina baglidir. Bu sayede, ¢aligmada kullanicinin
kiitiphaneye uymasmin degil, kiitiphanenin kullaniciya uyarlanmasinin miimkiin olacagina
deginilmektedir. Bir baska ¢aligmada Johannsen (2014), kiitiiphanecisi olan ya da yakin gelecekte
kiitiphanecisi olmadan hizmet sunmast ongérilen halk kiitiphanelerinde ne tiir hizmetlerin
gelistirilecegi, bu baglamda kutiiphaneden sorumlu kisilerin ne tiir zorluklarla kargilasabilecegi,
bugiin kargt kargiya kalinan gugliklerle nasil miicadele edildigi ve gelecekte nasil miicadele
edilecegi konusuna deginilmektedir. Strange (2008), halk kiittiphanelerinin toplumsal yapiya gore
yenilenmesinin ozellikle Google kusagi olarak nitelendirilen kullanici gruplarnt i¢in hizmet
yaklagimini yeniden gozden gegirerek ihtiyaglara gore uyarlamasi sonucu gergeklesebilecegine
dikkat g¢ekmektedir. Onal (2015), yenilik¢ilik konusunda ozellikle yenilik yonetimiyle ilgili
yaklagimlara deginilirken bilgi merkezlerinde hizmet gelistirme siirecine etki eden etkenlerden
bahsederek yenilik¢ilik agisindan 6rnek hizmetler sunan kitiiphanelerin ve hizmetlerin
degerlendirmesini yapmigtir. Altay, Todorova ve Dursun’un (2013) halk kiitiiphanelerinin
kurumsal varliginin devami agisindan degisen kullanict gereksinimlerine karsilik vermesi
gerektigine degindikleri ¢aligmalarinda, yenilikgilik kavramina iligkin tanimlar tizerinde durularak
halk kiitiiphanesi yonetici ve kiitiiphanecilerin kendilerini degisen stirece adapte etmesi gerektigi ve
i¢lerindeki yenilikg¢ilik enerjisini disartya gikarmalart gerektigi konusuna dikkat ¢ekilmektedir.
Ayrica, yenilik¢i yaklagimlarin 6zellikle geng kullanicilarin kiitiiphaneyi kullanma ve okuma
aligkanliklarini  nasil etkiledigi tizerinde durularak Turkiye’deki halk kiitiphanelerinde
gergeklestirilen yenilik¢i hizmetlere ornekler verilmistir. Caglayan (2011) halk kitiiphanesi
kullanicilarinin - memnuniyeti Uzerine gergeklestirdigi ¢aligmasinda, kitiiphanelerde sunulan
hizmetler personel, bina, derme ve kullanici unsurlart agisindan incelemeye ¢alismis, ¢aligmanin
sonucunda, Internet hizmetleri, koleksiyon, etkinlikler kapsaminda birtakim eksikliklerin
yasandigina dikkat ¢ekilmigtir. Turan (2012) kiiresellesme ve teknolojinin gelismesiyle birlikte
bilgi ve bilgi kaynaklarimin kullaniminin degistiginin ve bu durumun halk kiitiphanelerini hizmet
kapsaminda degisime zorladiginin altini ¢izdigi ¢aligmasinda, kiitiphanelerin hizmet stratejilerini
degistirmesi gerektigine ve bu baglamda yeni yontem ve yaklagimlarin benimsenmesi gerektigine
dikkat ¢ekmektedir. Caligma sonucunda, yenilik¢i uygulamalarla kiitiphanelerin gsehrin sosyal,
kultiirel ve ekonomik gelisimine 6nemli diizeyde katki sagladigr ortaya ¢ikarilmstir.

Halk kutiiphanelerinde yenilik¢i hizmetler ve kullanict memnuniyetine iligkin literatiirdeki
caligmalara bakildiginda, genel olarak halk kiitiiphanelerinin kurumsal varliginin yenilik¢i hizmet
yaklagiminin benimsenmesine dayandigi, bu yaklagimla degisen beklenti ve ihtiyaglara karsilik
verilerek kullanicida memnuniyet olusturulabilecegine odaklanildigi anlagiimaktadir. Degisen
sartlar kargisinda, oncelikli olarak hizmet anlayiginin degismesi gerektigi, yenilik¢i hizmet
yaklagimiyla kullanict memnuniyetinin baglantili oldugu gercegi tizerinde durulmaktadir.
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Amag, Kapsam ve Yontem

Cahismanin amaci, Bartin Ulus Kiltir ve Sanatevi Halk Kittphanesi kullanicilarinin,
gelistirilen ve yenilik¢i olarak nitelendirilebilecek hizmetler kapsamindaki memnuniyet
dizeylerini ve kullanici-yenilikgi hizmet etkilesimini ortaya ¢ikarmaktir. Bu amag
dogrultusunda, kituphaneye kayith kullanicilar kitlphaneyi hangi amaclar igin ve hangi
sikliklarda kullandiklari, gelistirilen hizmetlerin kullanicilarin  kitlphaneyi  kullanma
durumlarini nasil etkiledigi, kituphane yonetiminin yenilik¢i hizmet gelistirme konusunda
kullanicilar tarafindan basarili bulunup bulunmadigi ve kullanicilarin, katlphanenin fiziki
yapisi, teknolojik olanaklari, dermesi, personel durumu ve sunulan hizmetler kapsaminda ne
diizeyde memnun olduklarina iliskin sorulara cevap aranmaktadir. Arastirmanin kapsamini
Ulus Kiltir ve Sanatevi Halk Kuttphanesi kullanicilari olusturmaktadir. Calisma 2015 yili
icerisinde gerceklestirildigi icin 6rneklem bir 6nceki yilin (2014) kayith kullanici sayisi goz
onune alinarak belirlenmistir. 2014 yili kapsaminda Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kuttiphanesi
kullanici sayisi 1.255 olup rastgele secilen 185 kayitli kullaniciya anket uygulanmis ve calisma
kapsaminda elde edilen veriler SPSS 15 paket programi aracthgi ile analiz edilmistir. 0,95
glven dizeyinde 0,04 hosgort miktari ile 1000 kisilik bir evrenin 178 Kisilik bir 6rneklem ile
2000 kisilik bir 6rneklemin ise 195 kisilik bir érneklem ile temsil edilebilecegi belirtilmektedir
(Belli 6zellige sahip birim orani 0,10 ya da 0,90 oldugunda) (Cingi, 1994, s. 329). Bu gercevede
orneklemin evreni temsil ettigi soylenebilir. Calismanin verileri anket teknigi ile toplanmis,
verilerin analizi i¢in betimleme yontemi kullaniimistir.

Bulgular ve Degerlendirme

Katilimcilarin 9%58,9'u (n=109) kadin, %41,1'i (n=76) erkektir. Katithmcilar agirlikh olarak lise
mezunudur (%43,2; n=80). Katilimcilarin %24,3't (n=45) 11-18 yas, %57,8'1 (n=107) 19-40 ve
%17,8'i de (n=33) 41 ve Uzeri yas grubunda yer almaktadir. Katilimcilarin mesleklerine, kiitiphaneyi
kullanim amaglarina, kullanim sikhklarina iliskin bilgiler tablolar halinde asagida verilmektedir.

Tablo |

Kullanicilarin Mesleki Dagilimi
Meslek n %
Ogrenci 67 36,2
Memur 53 28,6
Issiz 21 11,4
Ev hanimi 16 8,6
Esnaf 1 59
Isci 10 5,4
Emekli 7 3,8
Toplam 185 100

Tablo 1'deki veriler incelendiginde, katilimcilarin 2/3'lik kisminin 6grenciler disinda kalan
kullanicilardan olustugu gérulmektedir. Bu durum, farkli kullanici gruplarina ait ilginin hizmetler
araciligi ile bir noktaya cekilebildigini gostermektedir. Gruplar; hemsire, kuafér, teknisyen, askeri
personel, asker, imam, terzi, hayvan tliccari, bankaci, 6gretmen, dis hekimi, eczacl, idareci, ascl,
hizmetli, sofor, avukat, doktor, polis gibi farkli mesleklere sahip kisilerden olusmaktadir.
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Tablo 2
Kullanicilarin Kitiphaneyi Kullanma Sikliklari

Kittphane kullanim sikhgi n %

iki ayda bir kez ve daha az 27 146

Ayda bir kez 56 30,3

Ayda iki kez ve daha fazla 102 55,1

Toplam 185 100

Tablo 2'deki veriler incelendiginde, katilimcilarin yarisindan fazlasinin (%55,1)
kitlphaneyi ayda en az iki kez ve daha fazla kullandi§i goérilmektedir. Ayda iki kez ve daha
fazla kotlphaneyi kullanan katihmcilarin  %20,5'i (n=38) ise kutuphaneyi her gin
kullandiklarini ayrica belirtmislerdir. Bu durum, olumlu anlamda bir kituphane-kullanici
etkilesiminin yasandiginin gostergesi olarak kabul edilebilir.

Tablo 3

Kullanicilarin Kituphaneyi Kullanim Amaci
Kttphane kullanim amaci n %
Kaynak 6dling almak 136 73,5
Kitap/dergi vs. okumak 94 50,8
Arastirma yapmak 51 27,6
Ders ¢alismak 42 227
Kiltarel etkinliklere katiimak 26 141
internet kullanmak 25 135
Diger 6 3,7

Not. Birden fazla secenek isaretlenebildigi icin ylzdelerin toplami %100'0 asmaktadir.

Tablo 3'teki veriler incelendiginde, katilimcilarin kitiphaneyi ¢cogunlukla kaynak ddiing
almak icin kullandiklari anlasiimaktadir. Kittphanenin ders calismak tizere kullaniimasi ise
doérdiinct sirada yer almaktadir. Kitlphane teknolojik agidan donanimli olmasina ragmen
kiitiphaneyi Internetten yararlanmak amaciyla kullamim oraninin  disiikligii  dikkat
cekmektedir. Internet kullanimina iliskin oranin dustkligu katilimcilarin Internet erisim
olanaklarinin farkhlik géstermesi ile de iliskili olabilir.

Kituphaneler, hizmet sunduklari bolge halki igin yeni, farkli, ihtiya¢ duyulan hizmetler
gelistirerek bireylerin sosyal, kultirel vb. ihtiyaglarina karsihk vermeyi amaclayan
kurulusladir. Dolayisiyla gelistirilen hizmetlerin bireylerin kituphane kullanimina olumlu
yonde etki etmesi beklenmektedir. Calisma kapsaminda, kitiiphane hizmetlerinin kitliphane
kullanimlarini nasil etkiledigine iliskin soruya katithmcilarin %98,4'0 (n=182) olumlu yanit
vermigtir. Ayrica, katilimcilarin %99,5'i (n=184) kituphaneyi yenilik¢i hizmet sunma
konusunda basarili bulduklarini belirtmislerdir. Kullanicilarin kiitiphaneyi 5 puan Gzerinden
degerlendirmeleri istenen bir soruda, katilimcilarin %85,9'u 4 ya da 5 puan vermistir.
Kittphaneye 1 veya 2 puan verenlerin orani ise oldukca dusuktur (%4,3; n=8). Bu oranlardan,
kltiphanenin amacina uygun hizmet sunabildigi ve kullanici memnuniyetinin yiksek diizeyde
saglandigi anlasilmaktadir. Ote yandan katihmcilarin tamami kitiiphaneyi cevrelerindeki
bireylere tavsiye etme konusunda olumlu gorus bildirerek kuttiphanenin bireyler tarafindan
ihtiya¢ duyulabilecek ve ziyaret etmeye degecek bir ortama sahip oldugunu belirtmislerdir.

Cahismanin bu boliminde kullanicilarin kittphane binasi, teknolojik imkanlar, derme,
personel, kittphane hizmetleri ve kiituphane tarafindan sunulan yenilik¢i hizmetler agisindan
memnuniyet duzeyleri tablo ve sekillerle sunulmaktadir.
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Sekil 1. Kuttphanenin Fiziki Durumu Acisindan Kullanict Memnuniyeti (%)

Sekil 1'deki veriler incelendiginde, kutuphanenin fiziki sartlarinin katilimcilar tarafindan
yuksek oranda (%90,0-%99,0) yeterli bulundugu anlasiimaktadir. Memnuniyet diizeyinin en
disuk oldugu fiziksel engelli kullanicilarin kullanim kolayh@i konusundaki memnuniyetin dahi
%90 oldugu gorulmektedir. Birimler arasi rahat gecis olanaginin saglandigi, kituphane
binasinin tek katli ve yayvan bir tasarima sahip oldugu, otomatik giris kapisina sahip olundugu
ve giriste engelli rampasi bulundugu bu durumu destekler niteliktedir.

Sosyal medyanin etkin kullanimi kullanicilari
etkilemektedir.

Kitiiphanede internet erisimi yeterli/hizlidir.

Kiitliphane katalogunun kullanimi kolaydir.

Web sitesi ve Facebook'ta hizmetlere yeterince yer
verilmektedir.

Tarama terminalleri yeterli/kullanishdir.
Fotokopi/tarayici hizmeti verilmektedir.
Kittphanede Tv bulundurmak yararli/ilgi ¢ekicidir.
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Sekil 2. Teknolojik Olanaklar Agisindan Kullanict Memnuniyeti (%)

Sekil 2'deki veriler incelendiginde, kitlphanenin teknolojik olanaklarindan biyik
oranda memnun kalindi§i sadece giriste ve ¢cocuk bélimunde televizyon bulundurmanin yararli
ve ilgi cekici olmasi ile ilgili ifadeye katilimin disuk orani dikkat cekmektedir.
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Bilgi kaynaklari ginceldir. %97

Kaynaklar sayi ve nitelik agisindan yeterlidir. %96

Kaynaklarin rafa ¢ikma siresinden memnunum. %96

Kaynaklara erisim kolayligindan memnunum. %95

Yeni gelen kaynaklarin tanitimindan memnunum. %95
Kaynaklar rafta kolaylikla bulunmaktadir. %94
Kaynak temininde kullanici fikirleri alinmaktadir. %92

Miizik-film CD'sinin 6dung verilmesinden memnunum. %88
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Sekil 3. Bilgi Kaynaklari Agisindan Kullanici Memnuniyeti (%)

Sekil 3'deki veriler incelendiginde, kaynaklar ve kaynaklara iligkin islemler agisindan
katihmcilarin yiiksek oranlarda memnun olduklari anlasiimaktadir. Ozellikle “miizik ve film
CD'lerinin 6dung verilmesinden memnunum” ifadesi karsisinda katilimcilarin %11,9'unun
kararsiz oldugu dikkat cekmektedir. Katilimcilarin kitiiphaneden mizik ve film CD'lerini
odung alma talebinde bulunmamalari bu hizmete karsi kararsiz kaldiklarinin nedeni olarak
dustndlmektedir. Hizmetten yararlanmayan kullanicilarin  hizmetten memnun kalmasini

beklemek gercekgei bir yaklasim olmayacaktir.

Odiing verme birimi personelinin islem siiresinden
memnunum.

Personel, sorulari saglikli bir sekilde cevaplamaktadir.

Personel, kullanici fikir ve onerilerini dikkate
almaktadir.

Personel nazik, giler yuzli ve anlayishdir.

Personelle saghkl iletisim kurulabilmektedir.

Personel, kiitiphane hizmetleri konusunda kullaniciyi
bilgilendirmektedir.

Personel, mesleki bilgi ve beceriye sahiptir.

Personel sayisi yeterlidir.

Sekil 4. Personel Acisindan Kullanici Memnuniyeti (%)

Sekil 4'deki veriler incelendiginde, katilhimcilarin personel durumuyla ilgili sartlardan
genel olarak memnun oldugu gozlenirken Ozellikle personel sayisi konusunda kararsiz

kaldiklar1 gorilmektedir.
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Tablo 4
Kutiphane Hizmetleri Agisindan Kullanict Memnuniyeti
Katiliyorum
Olciitler n %
Odiing verme hizmetlerinden memnunum. 183 98,9
Kitliphane, yeni hizmetler gelistirmeye egilimli bir kurumdur. 182 984
Kitliphane, yeni hizmetler gelistirme konusunda basarilidir. 180 97,3
Hizmetler kullanici ihtiyacina gore tasarlanmaktadir. 180 97,3
Tanitim ve bilgilendirme ¢alismalarindan memnunum. 180 97,3
Gelistirilen yeni hizmetler ilgi ve dikkat gekicidir. 180 97,3
Yeni hizmetler kullanicilarin kitliphane kullanimina olumlu etki etmektedir. 180 97,3
Hizmetler kullaniciyi kituphaneye cekmektedir. 178 96,3
Danisma hizmetlerinden memnunum. 176 96,1
Kitlphanenin agik oldugu saatlerden memnunum. 176 95,2
Kitiphanenin agik oldugu giinlerden memnunum. 170 91,9
Kuttphane kullanimiyla ilgili e§itimlerden memnunum. 168 90,9
Hizmet duyurular sosyal medyada ve kitiiphane igerisinde yeterince yapiimaktadir. 167 90,3
Kittiphanede kullanici ilgisini ceken yeterince kilttrel etkinlik diizenlenmektedir. 163 88,2
Hizmetler kisa stirede kullaniciya duyurulmaktadir. 162 87,6

Tablo 4'deki veriler incelendiginde, katilimcilarin kittiphanede sunulan hizmetler
acisindan yiiksek oranda memnun olduklari gértiilmektedir. Hizmetlerin kisa stirede kullaniciya
duyurulmasi ve kitiuphanede kullanicinin ilgisini g¢ekecek kulturel etkinlik diizenleme
hizmetlerine karsi kullanicilarin yaklasik %11 orani ile en ylksek oranda kararsiz kaldigi dikkat
cekmektedir. Bu hizmetlere karsi kararsiz kalan kullanicilarin elektronik ortama erisim
imkanlarinin kisith oldugu ya da kittiphaneyi yeterince ziyaret etmedikleri diistinilmektedir.

Bartin Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kittphanesi'nde sunulan ve ¢alisma kapsaminda
yenilikci olarak nitelendirilen hizmetlere karsi katilimcilarin begeni diizeyleri dl¢ilmustar.
Katilimcilarin, hayata gegirilen bu yenilikci hizmetlere karsi memnuniyetlerine iliskin bulgular
tablo halinde asa§ida verilmektedir.

Tablo 5
Yenilik¢i Hizmetler Agisindan Kullanici Memnuniyeti
Begeniyorum

Hizmetler n %
En cok kitap okuyan kullanicilara ait fotograflarin kitliphanede sergilenmesi 178 96,2
Ddner metal kitap raflari, seffaf dergi raflari, brostrlikler, renkli ve rahat oturma 177 95,7
gruplariyla birlikte kitiphanede modern bir hava yakalanmis olmasi

Kituphane binasinin i¢ ve dis gérinimunin kullanici agisindan daha cazip hale 177 94,7
getirilmesi icin kullanici ile fikir alisverisi yapmak

Okumaya davet eden, tanitim ve reklam amach “Karton Mankenler” ile 175 94,6
kullanicilarin ilgilerinin gekilmesi

Her yil, bir dnceki yildan farkli olmak kaydiyla tanitim trinlerinin hediye edilmesi 172 93,0
Kuttphanenin kapah oldugu gtnlerde kullanicilarin Kitap iadesi yapabilmeleri igin 172 93,0
kitiiphane disina “Kitap iade Kutusu” yerlestirilmesi

Haftalik olarak en ¢ok okuyan okuyuculara tisort ve kupa hediye edilmesi 171 925
Web sitesinin etkin bir sekilde kullanihyor olmasi 170 92,0
Kitap ayracl, brosir, kitap ¢antalari, kupa, kalem, anahtarlik gibi drtnlerin hediye edilmesi 170 91,9

Tablo 5'te %90'Inlizeirinde be@enilen hizmetlere yer verilmistir. Bu hizmetlerin ortaya
cikmasindaki asil hedefin kullanici gereksinimine karsilik verebilmek ve buna bagh olarak da
kitlphane kullanimi artirmak oldugu bilinmektedir. En ¢ok begenilen hizmetin %96,2'lik



Bartin Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kiitiphanesi'nde Yenilik¢i Hizmet Yaklasiminin Kullanict.
The Impact oflnnovative Service Approach on User Satisfaction in Bartin Ulus Culture and .Arthouse... 343

oraniyla en ¢ok kitap okuyan kullanicilara ait fotograflarin kitiphanede sergilenmesi oldugu
dikkat cekmektedir. Tabloda yer almayan diger dokuz hizmete karsi begeni oranlari giderek
azalmaktadir.2 En az beg@enilen “kitap 6ding alan kullanicilara dis macunu ve sabun hediye
edilmesi” hizmetin dahi %84,5 oranina sahip oldugu dikkat cekmektedir. Bu hizmetler,
kitlphane yonetimi tarafindan ortaya cikarildi§i donemde oldukga begeni toplayan ancak
zamanla begeni yerine kullanicida kararsizlik yaratan hizmetler olarak degerlendirilmektedir.
Bu durum, kullanicilarin ihtiyag ve beklentilerinin strekli degistigini ve yenilikciligin de
zamana kars! degismesi gereken bir yaklasim oldugunu géstermektedir.

Katihmcilarin kiitliphane hizmetlerine ve sartlarina karsi memnuniyet durumlarina genel olarak
bakildiginda, katilimcilarin %98,5'inin (n=182) fiziki sartlardan, %97,9'unun (n=181) personel
sartlarindan, %97,8'inin  (n=181) kitlphane hizmetlerinden, %97,3'tinun (n=180) bilgi
kaynaklarindan ve %93'lintin (n=172)'de teknolojik imkanlardan memnun olduklari anlasiimaktadir.

Kullanicilara kittiphanede sunulan hizmetler kapsamindaki disuncelerini belirtmelerine
yonelik acik uclu bir soru yoneltilmistir. Katilimcilarin %56,2'si (n=104) bu soruda goris
bildirmiglerdir. Katilimcilar; kaynak secimindeki yaklasimdan, personelin giiler yiizli olusundan,
kaynaklarin ulasilabilir olmasinda, yeni ¢ikan yayinlarin temin edilmesinden, Kkdtlphane
temizliginden, yonetim ve personelin yakin ilgisinden, teknolojik olanaklardan, dergi ve
gazetelerin glncelliginden, dergi sayisinin fazla olusundan, yeni kitaplarin tanitimindan, kitap
sergilerinden, her yasa uygun kaynak bulundurulmasindan, okumak, calismak ve internet
kullanmak icin ayri ortamlar olusturulmasindan, ¢ocuk boltimunin tasarimindan, dekorasyon ve
gorsellige 6nem verilmesinden, kariyer tanitim gunleri dizenlenmesinden, kisa mesaj
hizmetinden, en ¢ok okuyan okuyucularin tesvik edilmesinden, okul 6ncesi ¢ocuklar igin
olusturulan oyun bélimdanden, kitiphane disina konulan kitap iade kutusundan, kittphanenin
stirekli degisim iginde olmasindan ve Kkitlphanenin yenilikgi yaklasimlar sergilemesinden
memnun olduklarini belirtmislerdir. Bu cevaplar, kitiphane-kullanici etkilesimin olumlu yénde
yasandiginin gostergesi olarak degerlendirilmektedir. Ayrica, kiitiphanenin strekli degisen bir
yapida olmasinin ve yenilik¢i bir yaklasim sergiliyor olmasinin da kullanici tarafindan fark
edildigi anlasiimaktadir. Bir grup katihmcinin ise (%21,1; n=39) kitlphane yonetiminden
birtakim istekleri oldugu saptanmistir. Asagida, katilimcilarin agik uclu soruda belirttikleri, dne
cikan istekler yer almaktadir. Katihimcilar; ilgedeki okullarda kituphane tanitiminin daha sik
yapilmasi, kullanicilarla kituphanede fikir ahsverisinde bulunulmasi, manevi duygulari
besleyecek kaynaklarin temin edilmesi, kitiphanenin daha ge¢ kapanmasi, lavabolarin daha
kullanigh hale getirilmesi, kaynak sayisi ve cesitliliginin artirilmasi, kiitiphane dis gérianiminin
daha ilgi cekici hale getirilmesi, bahceye kameriye yapiimasi, okuma aliskanligl kazandirma
kapsaminda proje gelistirilmesi, davet edilecek yazarlarin kullanici tarafindan segilmesi,
kitiphanede sinema ortami olusturulmasi gibi konularda kitlphane yonetimi tarafindan
girisimlerde bulunulmasi gerektigini dile getirmektedirler.

Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kuttphanesi, kullanicilarinin her tarlt bilgi ve kalttrel
ihtiyaclarini karsilamaya calismakta ve bu dogrultuda kullanici taleplerini dikkate alan bir
kutlphanecilik yaklasimi  sergilemektedir. Yukarida belirtilen talepler dogrultusunda,
kitiphanenin hizmet politikasina kullanici goziyle nelerin eklenebilecedi anlagiimaktadir.
Kullanici ile etkilesim halinde bulunmak ve kullanici istek ve beklentilerine gore yenilikgi
hizmetler gelistirebilmek kullanici memnuniyetinin saglanmasi konusunda etkili bir yaklasim
olarak degerlendirilmektedir.

2 (Bkz. Alaca, 2015, s. 157).
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Sonuc ve Oneriler

Bu ¢aligmada Bartin Ulus Kiiltir ve Sanatevi Halk Kiitiiphanesi’nde gergeklestirilen yenilikgi
hizmetler kapsaminda kullanicilarin memnuniyet dizeyleri ve kullanici-yenilik¢i hizmet
etkilesimin nasil yasandigi ortaya konulmaya ¢aligilmigtir. Kullanicilarin kiitiiphaneyi personel,
derme, teknolojik, fiziksel olanaklar1 ve gerceklestirilen hizmetler agisindan degerlendirmelerti,
bunun yaninda kitiphanede sunulan ve yenilik¢i olarak nitelendirilen hizmetlerden hangi
dizeyde memnun olduklarint belirtmeleri saglanmistir. Bu baglamda, ¢alisma kapsaminda
ortaya ¢ikan sonuglar ve gelistirilen oneriler agagida siralanmaktadir.

Caligma kapsaminda ortaya ¢ikan sonuglar asagida maddeler halinde verilmistir:

Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kutiiphanesi kullanict profili yas, cinsiyet, meslek ve
egitim diizeyi bakimindan ¢esitlilik gostermektedir. Katilimcilar agirlikli olarak kadin,
lise mezunu, yetigkin, 6grenci ve memur olarak gruplanmaktadir.

Kutiphane 6zellikle kaynak 6diing almak, kitap/dergi vs. okumak ve aragtirma yapmak
icin kullamlmaktadir. Internet kullanimu ve kiiltiirel etkinliklere katilim oranlar: duisiiktiir.
Katilimeilar kuitiphaneyi siklikla kullanmaktadir.

Kutiphanede gelistirilen hizmetler katilimecilarin kiitiphane kullanma aligkanliklarina
ve memnuniyet diizeylerine olumlu etki etmektedir.

Kiuttphane, yenilik¢i hizmetler sunma konusunda bagarilidir.

Katilimcilarin tamami kiitiiphaneyi ¢evrelerindeki bireylere tavsiye etme egilimindedir.
Katilimeilarin buytk bir kismi kiitiiphaneye bes tizerinde dort ve bes puan vermektedir.
Katilimcilar kiitiiphanenin fiziki sartlari, dermesi, teknolojik olanaklari, personeli,
hizmet yaklagimi ve sundugu yenilik¢i hizmetlerden yiuksek oranda memnundurlar.
Katilimeilar kiitiphanenin yenilik¢i yaklagimlar sergilemesinden memnundurlar.
Katilimeilar kiitiphane dis gorintisiinde dizenleme, bireysel ve grup c¢aligmasina uygun
alanlar, engelli kullanicilarin kutiiphaneyi kullanim kolayligi, fotokopi/tarayici hizmetleri,
katalog taramasi yapilan bilgisayar sayisi, kiitiphaneye ait web sitesi ve facebook adresinin
etkin kullanimi, derme gelistirme kapsaminda kullanicilarin fikrini alma, muzik/film
CD’lerinin 6diing verilmesi, kaynaklarin giincelligi, kaynagin rafta kolay bulunabilirligi,
personel sayisi, hizmetlerin kisa siirede duyurulmasi, ilgi ¢ekici kultirel etkinlikler
dizenlenmesi, danigma hizmeti ve kitiiphanenin agik oldugu giin ve saatler konusunda
dusiik oranlarda da olsa memnuniyetsizlikleri bulunduguna dikkat cekmektedirler.

Caligma kapsaminda, Bartin Ulus Kultir ve Sanatevi Halk Kutiiphanesi’ndeki sartlarin

ve hizmet yaklagimin daha iyi seviyelere ¢ikarilabilmesi ve o6zellikle eksik kalinan yanlara
dikkat ¢ekilebilmesi i¢in gelistirilen ¢oziim 6nerileri agsagida siralanmaktadir:

Kullanicilarin ihtiyag ve beklentileri anket, gdzlem, gorisme teknikleriyle analiz edilerek
kullanict profili siirekli giincellenmeli, kiitiiphanenin hizmet eksiklikleri ortaya ¢ikarilmals,
elde edilecek verilerle kiitiphane kullanimin artirilmast igin hizmetler gelistirilmelidir.
Yenilik¢i hizmet gelistirme yaklagiminin daha genis kitleye yayilabilmesi i¢in hizmetlerin
ozellikle sosyal medya iizerinden paylasimina daha fazla 6zen gosterilmelidir.

Ozellikle katilimcilar Internet kullamimi, arastirma ve kiltiirel etkinliklere katilim
konularinda daha fazla tegvik edilmelidir. Bu konuda kullanici ile yiiz yiize goriigme,
anket vb. teknikler kullanilarak kullanici beklentileri belirlenebilir. Bunun yaninda,
ozellikle Internet kullanimi ve arastirma yapma konularinda kullamcilarin kendilerini
geligtirmesi, 6zglven kazanmasi ve girigken davranabilmelerine ortam hazirlamak igin
konuyla ilgili egitim paketleri hazirlanabilir.

Kullanicilarin elektronik ortamda katalog tarama, fotokopi, belgegeger, yazici
hizmetlerinin surekli ve ucretsiz verilecek olmasina iliskin farkindalik dizeyleri
artirllmalidir. Bu arag-gereglerin kullanimina yonelik kiitiphane igerisinde kullanicilara
bilgilendirme yapilabilir.
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» Kitiphane yonetimi ozellikle bahge ve binanin dig goriintsi, lavabo temizligi,
kuitiiphanenin sessizligi ve engelli kullanicilar i¢in kullanim kolayligi konularinda kullanici
fikirlerini daha ¢ok dikkate almalidir. Uygulama siirecinde kullanicilardan yardim alinarak
kullanicilara kiitiiphaneyi kendileri i¢in yeniden diizenleme firsati verilebilir.

» Kutiphane igerisinde bireysel ve grup calismasi igin yeterli alan uygulamasina 6zen
gosterilmeli ve iki grubun birbirini etkilemeden ¢aligmasi i¢in ortam olusturulmalidir.
Kiuttuphane igerisinde ¢aligma i¢in ayrilmig mevcut alanlarin kullanici tarafindan fark
edilmesi saglanmali, bu konuda kullanicilara birebir bilgilendirme yapilmalidir.

» Kutiphanede gelistirilen hizmetler basili ve elektronik olanaklar araciligi ile ¢ok daha
kisa siirede kullanicilara duyurulmalidir. Bu konuda kiitiiphane web sayfasi ve facebook
kullanilabilecek oncelikli araglardan sadece ikisidir.

» Kiitiphane dermesi gelistirilirken kullanici taleplerine daha fazla 6zen gosterilmelidir.
Talepler yazili ve sozli olarak kullanicidan alinabilecegi gibi, elektronik ortamdan da
temin edilebilir. Bu sayede kullanici zaman ve mekan sinirlamasina takilmadan, Internet
olanagi olan herhangi bir noktadan talebini hizlica iletme sansi bulacaktir.

» Kiitiphane dermesindeki kaynaklarin guncelligi ve kaynaklarin rafta bulunmasi
konularina daha fazla o6zen gosterilmelidir. Ozellikle raf kullanimi konusunda
kullanicilara belirli araliklarla bilgilendirmeler yapilabilir.

» Gergeklestirilen yenilik¢i hizmet yaklagiminin yazili bir politikaya donustirialerek
benzer kurumlar ve kiitiiphaneciler agisindan kabul edilebilirligi ve uygulanabilirligi
saglanmali ve bu sayede yenilikgiligin halk kutiiphaneleri agisindan kurum kultirine
donustirialebilmesine de ortam hazirlanmalidir.

Aragtirmanin sonuglari dikkate alindiginda, Turkiye’de halk kiitiphanelerinde kullanict
memnuniyetinin saglanmasinin kiitiphane hizmet politikasiyla iligkili oldugu, yenilikgi
yaklagimlarin ise kullanict memnuniyetinde kilit rol oynadigi anlagilmaktadir. Bu baglamda,
Turkiye’de yenilik¢i yaklagimi benimseyen ve uygulamaya gegirebilen halk kiitiiphanelerinin
kurumsal varligi devam ettirme konusunda digerlerine oranla daha sansli olacagini soylemek
mimkindir. Diger bir deyisle, halk kitiphanelerinin hizmet sunduklari siirece var
olabilecekleri g6z ardi edilmemelidir. Hizmet yaklagiminin da degisen kullanict
gereksinimlerine gore sekillenmesi gerekmektedir. Halk kitiphanelerinde kullanict
memnuniyeti, kiitiphanelerin kullanicilar1 anlayabildigi 6lgtide gergeklesecektir.
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Summary

When the interest of the target group is lost for the business administrations or institution, the
continuity of the institutional entity becomes risky. Continuity of the institutional entity is
associated with fulfilling the continually changing user / customer needs and expectations. As
for fulfilling the needs and expectations, it becomes possible with the original ideas or putting
forward different points of views for the current ideas and therefore, launching new product or
service, use of different methods. Releasing a new product or new service is the result of a
process. This process is called as innovativeness. Within the frame of this approach,
innovativeness catches attention as a concept, which is important in terms of fulfilling the
desires and expectations of users, enabling the satisfaction and therefore, maintaining
institutional entity in public libraries called as democratic, social and cultural institutions. This
study was carried out in order to examine Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library’s
approach of developing an innovative service within a context and put forward the effect of this
process on the user satisfaction. In this study, satisfaction levels of the public library users are
found out within the scope of “innovative service” and relation of “satisfaction-innovativeness”
is evaluated. In this context, answers are sought for some questions: How do users evaluate
services generally? What are the users' suggestions about library services? Is there a relationship
between age, gender, educational level and profession with innovative services? Are users
satistied with the innovative services of Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library? Are
users satisfied with the conditions of Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library about
building, staff, collection, technological possibilities and library services? What is the level of
user-innovativeness interaction at Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library? The
population of the study is comprised of Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library users.
Within the scope of the study, satisfaction questionnaire including three sections was applied
to users. The first section of the questionnaire has 12 questions regarding the demographic
information and frequency and purpose of library use of users. Second section has 62 criterions
measuring the satisfaction of users about physical conditions, technological facilities,
collection, staff and service approach of the library. Third section aims to put forward the
satisfaction levels of the users about 18 services developed within the scope of innovativeness
in Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library. Questionnaire was applied to 185 persons,
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including 109 female and 76 male. As a result of the study, it has been recognized that age,
gender, profession and educational level did not have significant effect on the user satisfaction
and perspective on innovative service. Library users were also found out to have high level of
satisfaction about innovative service. Users made different recommendations about library
services to offer the opportunity to watch movies in the library, to close the library late, to
increase social activities, to build an pergola in the library garden etc. Within this context, it
was found out that Bartin Ulus Culture and Arthouse Public Library innovative service
approach positively affected the user satisfaction.



