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0O2Z: Universite 6grencilerinin egitim-6gretim boyunca kendilerini gelistirmeleri agisindan en uygun
mekanlardan biri kiitiiphanelerdir. Bu arastirma ile 6grencilerin iiniversite kiitiiphanesinden aldiklar1
hizmetin kalitesi ile kurum imaj1 arasindaki iliskiyi nasil degerlendirdiklerini belirlemek
amaglanmaktadir. Arastirmada SPSS 22 programi kullanilmis ve verilerin frekanslari, bagimsiz
orneklem t-testi, aritmetik ortalama, ANOVA, korelasyon testi kullanilarak analizi yapilmustir.
Aragtirma sonucunda cesitli bulgular elde edilmistir. Kiz 6grenciler erkeklere gore anlaml bir sekilde
kurumsal imaj 6lgeginin yonetim kalitesi, calisanlar boyutunda ve kurumsal imaj 6lgegi ortalamasinda
daha fazla olumlu puana sahiptir. Ogrenciler kiitiiphaneyi daha cok ders-6dev yapmak amaciyla
kullanmaktadir. Korelasyon analizi sonuglarina gére 6grencilerin yas: arttiginda kurumsal imaj algilari,
hizmet kalitesi algilar1 ve fiziksel goriiniim algilar1 azalmustir. Ogrencilerin sinif diizeyi arttikga iletisim
faaliyetleri boyutundaki imaj algilar1 azalmistir. Kiitiiphaneyi kullanma siireleri artan Ogrencilerin
hizmet kalitesi algilarmin arttig1 tespit edilmistir. Ogrencilerin kiitiiphane hakkindaki algiladiklart
hizmet kalitesi arttik¢a iiniversite hakkindaki kurumsal imaj algilar1 da artmistir. Calismada kiitiiphaneyi
kullanan 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesinin arttikga iiniversitenin imaj1 hakkindaki algilarinin
da olumlu sekilde arttig1 ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, imaj, Kurum imaj1, Universite, Kiitiiphane

ABSTRACT: Libraries are one of the most suitable places for university students to develop themselves
throughout their education. In this study, it is aimed to determine how students evaluate the relationship
between the quality of the service they receive from the university library and the image of the
institution. SPSS 22 program was used in the research and the data were analyzed using frequencies,
independent sample t-test, arithmetic mean, ANOVA, and correlation test. Various findings were
obtained as a result of the research. Female students had significantly more positive scores than males
in the management quality, employees dimension and corporate image scale average of the corporate
image scale. Students have used the library mostly for course-homework. According to results of the
correlational analysis, as the age of the students increased, their perceptions of corporate image, service
quality and physical appearance decreased. As the class level of the students increased, their perception
of images in the dimension of communication activities decreased. It has been determined that the
service quality perception of the students who used the library increased. As the service quality of the
students about the library increased, their perceptions of the institutional image of the university also
increased. As the age of the students increased, service quality perceptions, corporate image perceptions,
and physical appearance perceptions decreased. In other words, as the age increased, the satisfaction
rate decreased. The study revealed that as the perceived service quality of the students using the library
increased, their perception of the corporate image also increased positively.
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

Universities with education, research and community services missions should care about libraries that
provide services to fulfill these missions. It is important to design the libraries that students use most
frequently according to the needs of the age. The physical conditions of the library, the study
environment, and the facilities offered by the library can be seen as important determining factors in
shaping students' perceptions about the university.

In this context, the study tried to reveal whether there is a statistically significant relationship between
the opinions of the students who receive service from the university library about the quality of the
service they receive and the institutional image of the university, and if so, its direction and severity.

Methodology

The aim of the study is to reveal the relationship between university library service quality and its
corporate image. In the research where the relational research model, one of the quantitative research
methods, was used, student-specific data were obtained regarding the level of relationship between
service quality and institutional image.

The survey was conducted by interviewing students face to face. Five statements in the research
questionnaire were prepared to obtain demographic information of students using the university library.
In order to determine the participants' library usage practices, a total of three statements were created
regarding how often they use the library, how many hours a day they use the library, and for what
purpose they use the library.

In the study, the corporate image perception scale in universities, which was developed by Ulucay
(2018) consisting of 39 statements and six dimensions, was used. The six dimensions were determined
as product and service quality, management quality, study environment, employees, communication
activities and social responsibility.

In the study, 18 statements were taken from the perceived service quality scale developed by Mete Ergin
et al. (2011), which consists of the sub-dimensions of physical appearance, reliability, enthusiasm,
competence and sensitivity. Frequency, arithmetic mean, independent sample t-test, ANOVA and
correlation analysis were performed in the research.

Findings and discussion

According to the study results, it was determined that the employees dimension had the highest score in
terms of corporate image scale sub-dimensions, and the dimension with the lowest score was product
and service quality. In terms of perceived service quality sub-dimensions, it was determined that the
highest score was in the physical appearance dimension and the lowest score was in the sensitivity
dimension. It was revealed that female students had a statistically significantly more positive perception
of corporate image than male students.

It has been understood that there is a significant difference between the corporate image scale and the
sub-dimensions of product and service quality, management quality and employees and the library usage
purposes. As a result of the Bonferonni test, it was seen that those who used the library for studying and
homework had statistically significantly higher scores than those who used the library for research in all
the factors mentioned. It has been determined that the perception of corporate image in the management
quality dimension decreased or, conversely, their perception increased as their age decreased.

It was determined that as the age and grade of the participants increased, their perception of the study
environment image decreased. It was determined that as the participants’ grade level of class increased,
their image perception in the communication activities dimension decreased. It was determined that as
the age of the participants increased, their perception of the corporate image decreased, and conversely,
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as their age decreased, their perception increased. It was understood that as the age of the participants
increased, their perception of perceived service quality and physical appearance decreased.

It was determined that there was a positive, weak and significant relationship between the perceptions
of the participants and the duration of the participants' use of the library, and according to this result, it
was determined that the service perceptions of the participants in this dimension increased as the
duration of using the library increased, and vice versa.

It was found that as the age of the participants increased, their perception of perceived service quality
and physical appearance decreased. It has been revealed that as the service quality that the participants
perceive about the library increased, their perception of the institutional image of the university also
increased or, conversely, decreased when the former decreased.

It was concluded that there was a statistically significant relationship at medium and strong levels
between all sub-dimensions of the perceived service quality scale and all sub-dimensions of the
corporate image scale. According to this result, it was revealed that as the service quality that the
participants perceived about the library increased in terms of the sub-dimensions of the scales, their
perception of the institutional image of the university increased in all sub-dimensions, and vice versa.

Results and recommendations

This study aimed to measure the perceptions of students receiving service from the university library
towards the institution's image. As a result of the research, it was revealed that female participants had
a more positive perception of corporate image than male participants. A statistically significant
difference was found between the corporate image scale, product and service quality, management
quality and employees sub-dimensions and library usage purposes.

In the Bonferonni test, it was seen that those who used the library for studying and homework had
statistically significantly higher scores than those who used the library for research in all factors
specified. In the correlation analysis, it was determined that as the age of the participants increased, their
perception of corporate image decreased, as their age and grade increased, their perception of the work
environment image decreased, and as their grade increased, their image perception in the dimension of
communication activities decreased.

It was determined that as the age of the participants increased, their perception of service quality
decreased and their perception of the physical appearance dimension of perceived service quality
decreased. It was understood that the perceptions of the participants in this dimension increased with
increasing frequency of use, and the service perceptions in this dimension of the participants with
increasing duration of use of the library increased.

It has been revealed that as the service quality that the participants perceive about the library increased,
their perception of the institutional image of the university increased or, conversely, decreased as it
decreased. It has been revealed that as the service quality that the participants perceive about the library
increased in terms of the sub-dimensions of the scales, their perception of the institutional image of the
university increased.

According to the results of the study, it can be suggested that the library's facilities should be increased
in line with the demands of the students in order to raise the service quality perception of the students.
By organizing various activities in which students take part in the library, the perception of the library
can be transformed into a positive one.
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Giris

Universiteler, egitim-6gretim agisindan en énemli kurumlar arasinda yer almaktadir. Universitelerin
egitim-6gretim, aragtirma ve toplum hizmetleri olmak tizere geleneksel misyonlar1 bulunmaktadir. S6z
konusu misyonlari yerine getirebilmek icin altyapisi gii¢lii, donanimli, fiziki imkénlara sahip olmak
onemli kriterler olarak goriilebilir. Egitim-6gretim bakimindan degerlendirildiginde iiniversitelerin en
onemli hizmet iireten birimleri arasinda kiitiiphaneler gelmektedir. Kiitiiphaneler iiniversite birimleri
arasinda Ogrencilerin en yogun kullandigi mekanlardan birisi olarak diisiiniilebilir. Ogrencilerin
universite ile ilgili algilarmin sekillenmesinde kiitliphanenin fiziki kosullari, ¢alisma ortamu,
kiitiiphanenin sunduklari imkanlar 6nemli birer belirleyici unsur olarak goriilebilir. Kiitiiphane
personelinin bilgi donaniminy, iletisim kurma tarzini ve davranisini da kurum imajini belirleyici unsurlar
arasinda saymak miimkiindiir. Bilgi kaynaklarinin yonetildigi mekanlar olarak goriilen kiitliiphanelerin
verdigi hizmetlerin kalitesi tercih edilebilirligini dnemli oranda etkilemektedir. Universite kiitiiphaneleri
Ogrencilerin en yogun kullandigi mekanlar olarak Ogrencinin {iniversite algisinda 6nemli rol
oynamaktadir. Bu baglamda mevcut ¢alismada tiniversite kiitiiphanesinden hizmet alan &grencilerin
aldiklar1 hizmetin kalitesi ile ilgili goriisleri ile iiniversitenin kurum imaji arasinda istatiksel olarak
anlaml1 bir iliskisi olup olmadigi, var ise yonii ve siddeti ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Bu dogrultuda
calisma, kiitiiphane baglaminda algilanan hizmet kalitesinin kurum imajina etkisini ortaya koymak
agisindan Ozgiin bir deger tasimaktadir. Calismada oncelikli olarak kiitiiphanelerde hizmet kalitesi,
hizmet kalitesi ile kurum imaj1 iliskisi incelenmis, ardindan s6z konusu iligskinin 6grencilere nasil
yansidigi tespit edilmistir. Bir kamu {iniversitesinde egitim goren O6grenciler 6zelinde kiitliphanedeki
hizmet kalitesi ile kurum imaj1 arasinda nasil bir iliski oldugu ortaya konulmaya c¢alisgilmistir. Anket
teknigi ile veriler toplanmistir. Bulgular {izerinden sonuglar degerlendirilmis, sonuglar iizerinden ise,
¢esitli Oneriler sunulmustur.

Literatiir taramasi

Kiitiiphanelerde hizmet kalitesi

Kalite; iyilesmenin siirekli hale gelmesi, basarinin hedeflenmesi, miisterinin gereksinimlerinin 6n plana
alinarak ¢6ziim odakli bir yaklagim sergilenmesidir (Kog, 2019). Bir hizmetin goérevlerini yerine
getirebilme becerisi olarak tanimlanan hizmet kalitesi (Ennew vd.,1993) miisterilerin beklentisi
cercevesinde hizmetin nasil daha iyi olmasi gerektigini ortaya koyan bir gostergedir (Albayrak ve Erkut,
2005). Hizmet alaninda algilanan kalitenin dlglilmesi igin Servqual 6l¢egi (Parasuraman vd., 1985)
kullanilmaktadir. Bu model bes farkli boyuttan olusmaktadir. S6z konusu boyutlar; (Livvargin, 2016)
fiziksel varliklar, giivence, karsilik verebilirlik, giivenilirlik, empati seklindedir. Fiziksel varliklar;
hizmet kalitesi ile iliskilendirilen fiziksel ve somut unsurlari ifade eder. Giivence; hedef kitlede giiven
olusturmadir. Karsilik verebilirlik; hedef kitlenin veya miisterinin taleplerini yanitlama istekliligidir.
Giivenilirlik; kurumun hizmeti giivenilir ve dogru sekilde sunma yetenegidir. Empati; hizmet kalitesinin
degerini yansitir. Hizmet kalitesinin unsurlarini ortaya koyarken yapilan ¢aligmalarda bu boyutlar
destekler nitelikte sonuglar ortaya koymustur. Algilanan hizmet kalitesi; hiz, deger, giivenilirlik ve
karsilik verebilirlik boyutlarinda incelenmis ve aragtirmaya dahil edilen s6z konusu boyutlarin miisteri
memnuniyeti ile ilgili olmakla birlikte, giivenilirlik degiskeninin iliski katsayisinda en yliksek degere
sahip oldugu bulunmustur (Yuen ve Thai, 2015).

Universitelerde Kalite unsurunun belirlenmesinde akademik personelin ders anlatimi, idari personelin
davranis bigimleri, egitim ara¢ ve geregleri, fiziki ortamlar, sosyal alanlar, 6grencilerin kendilerini mutlu
hissetmesine kadar bir¢ok unsur etkili olmaktadir (Fernandez vd., 2021). Egitim-6gretim kurumlari
arasinda yer alan {niversitelerin verdikleri hizmetin kalitesi {liniversitenin olumlu ya da olumsuz
algilanmasinda &nemli rol oynamaktadir. Universitenin her biriminin hizmet kalitesini en yiiksek
diizeyde tutarak sunmasi memnuniyet oranini olumlu yonde etkileyebilir. Bu birimlerden biri iiniversite
kiitiiphaneleridir. Kiitiiphaneler 6grencilerin egitim-6gretim donemi boyunca aktif olarak kullandiklar
mekanlardir. Ogrencilerin kiitiiphaneyi kullandig1 siire boyunca aldigi hizmetin kalitesi kurum ile
algilarinin olusmasinda belirleyici bir unsur olarak goriilebilir (Watson, 2017). Bu baglamda
kiitiiphanelerin bilgi odakli bir hizmet vermesi gerekir. Kalite yonetiminin uygulandig1 bir kiitiiphane
stirekli bir cazibe merkezi konumundadir. Kaliteyi benimseyen ve uygulayan kiitiiphaneler 6grenme ve
degisime acik, cevresindeki degisimlere duyarli, esnek ve rekabetci bir kurum olabilir (Bir ve Ozdemir,
2015). Kiitiiphanelerin zengin igeriklerle donatilmasi, dijital unsurlara erisimin saglanmasi, refah
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ortamlarin olusturulmasi, fiziki altyapir imkanlarinin gelismis olmasi algilanan hizmet kalitesini
etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir. Glinlimiizde 6zellikle bilgiye erisimi kolaylastiran, akademik
calismalara katki sunan, dijital icerigi yonetebilen, web tasarimi yapabilen, biitiin disiplinlerle uyumlu
bir kiitiphane ortami talep edilmektedir (Chutia, 2015). Bu dogrultuda kiitiiphanelerin temel amaci
beklentiler dogrultusunda ihtiyacin hizli, etkin ve verimli bir sekilde karsilanmasidir. Dolayistyla hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in hizmet kalitesinin 6lgiilmesi gerekir. Ayrica kiitiiphaneyi kullananlarin
memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi ve hizmetin siirekli saglanmasi igin geri bildirimlerin dikkat
alinmasi gerekir (Caner ve Kiilcii, 2016). Bu dogrultuda kiitiiphanelerde hizmet kalitesinin iki en dnemli
boyutunun oldugu ifade edilebilir. Bu boyutlar, igerik ve sartlardir. Icerik boyutu, kiitiiphanenin fiziki
veya elektronik (teknolojik cihaza erisim, bilgi kaynagi, ¢alisma ortami ihtiyaci vs.) olarak ziyaretidir.
Sartlar boyutu; herhangi bir hizmet amaciyla kiitiiphanenin ziyaret edilmesidir. Kullanici egitimi,
personelle etkilesim, ¢aligma ortami rahatligi gibi unsurlar bu boyuta girmektedir (Hernon vd., 2015).
S6z konusu icerik ve sartlarin grencilerin memnuniyetini artirict sekilde tasarlanmasi onemlidir.
Kiitliphanelerin amaglarini yerine getirebilmesi i¢in alt1 temel unsur belirlenmistir. Bu temel unsurlarin;
biit¢e, bina, teknoloji alt yapisi, koleksiyon, kullanici ve insan kaynaklar1 gibi hizmetleri agisindan
stirdiiriilebilir 6zellikte olmasi énemlidir (Bezirci, 2018). Borah vd., (2020)’e gore, kiitiiphanelerdeki
elektronik koleksiyonlar zaman ve mekan sinir1 olmaksizin ¢ok sayida kaynaga erisim imkam
sunmaktadir. Ayn1 zamanda biligsim teknoloji kullaniminin artmasi kiitiiphanelerde hizmet kalitesi
anlayismm olumlu yoénde degistirmistir (Temiz ve Salelkar, 2020). Ozellikle Covid-19 pandemi
doéneminde elektronik kiitiiphane hizmetleri ¢ok daha énemli hale gelmistir (Mehta ve Wang, 2020).

Kiitiiphanelerdeki bilgi kaynaklar1 kadar kiitliphanenin fiziksel ozellikleri de hizmet kalitesinin
artirllmasinda rol oynamaktadir. Yapilan bir arastirmada (Ozgen ve Goker, 2016) devlet iiniversitesi
kiitiiphanelerinde fiziksel ozellikler kategorisinin en ¢ok hatirlandigi, vakif {liniversitelerinde, en ¢ok
empati kategorisinde olumsuz olaylarin hatirlandigi, olumsuz olaylarda fiziksel 6zelliklerin basta yer
aldigin1 belirlemislerdir. Dugan ve Aydin (2023) tarafindan yapilan ¢alismada, akredite olan 7
iiniversitenin kiitliphane hizmetleri incelenmis kiitiiphanelerin katalog, 6diing verme, egitim ve
rehberlik, teknoloji olanaklari, danigma hizmetleri, internet erigimi vs. hakkinda bilgileri web
sayfalarinda verdikleri belirlenmistir. Can (2021), tiniversitelerde en 6nemli kalite gostergeleri arasinda
kiitiiphane ve teknoloji merkezlerinin yer aldigini tespit etmistir. Anadolu Universitesi'ne yonelik
yapilan bir c¢alismada iniversiteye gelen Erasmus 0&grencilerinin g¢ogunlugunun kiitiiphane
hizmetlerinden memnun olduklar1 tespit edilmistir (Kurulgan ve Atil Yori, 2013). Galatasaray
Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi’ni kullananlara yonelik yapilan bir calismada (Cevik, 2015),
kullanicilarin en ¢ok memnun olduklart iki unsurun kiitiiphane fiziksel ortaminin giivenligi ve
kiitiiphanenin genel temizligi oldugu belirlenmistir. Pamukkale Universitesi Prof. Dr. Fuat Sezgin
Kiitiiphanesi'nin incelendigi ¢alismada (Besir vd., 2022) kampiis alanlarindaki en 6nemli yapilardan biri
olan kiitiiphanelerin bina girislerinden baglayarak her 6grencinin 6zellikle engelli 6grencilerin ulagimina
imkan saglayabilen mekan olarak tasarlanmas1 gerektigi belirtilmistir. Ornegin Japonya’da yatakli bir
kiitiiphane ile kullanicilarn kendilerini evinde hissetmeleri, Isparta Siileyman Demirel Universitesi
Kiitliphanesi’ndeki flashmoob etkinligi ile, 6grencilere kiitiiphanenin hayatin renklerini barindiran bir
mekan oldugunu gérmeleri saglanmistir (Sesen ve Sesen, 2019). Kiitiiphanelerdeki fiziksel dzelliklerin
yan1 sira kiitliphane personellerinin hizmet anlayiglar hizmet kalitesini etkilemektedir. Kiitiiphanede
hizmet kalitesini arastiran bir calisma kiitiiphanede hizmet kalitesinin artmasi ic¢in kiitiiphane
personelinin giiler yiizli olmasi, giyimine 0zen gostermesi, Ogrenci ile iletisim kurarak dogru
bilgilendirme yapmas: gerektigine dikkat ¢cekmistir (T1g Demir, 2020). Atatiirk Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi’nde yapilan bir aragtirmada 6grenciler kiitiiphanede bulunmasini istedikleri en temel iig
unsur olarak kiitiiphanenin gorsel olarak ¢ekici ve ¢alismaya uygun bir alan olmasi, binaya ulagimin
kolay olmasi ve acilig-kapanis saatlerinin uygun olmasi seklinde belirtilmistir. Arastirmada 6grencilerin,
kiitiiphane personelinin tutum ve davraniglarindan memnun olmadigi da belirlenmistir. Kiitiiphanenin
fotokopi odasi, kantin, tuvalet gibi birtakim mekanlarinin diizenli, temiz ve ihtiya¢ gidermeye uygun
olmadig1 ve bu konularda memnuniyet oraninin diisiik oldugu belirlenmistir (Giizel ve Kotan, 2014).
Kiitiiphanede calisan personel sayisinin artirilmasinin yani sira personele diizenli olarak egitimler
verilmesi hizmet kalitesinin artmasinda 6nemli katki sunabilir. Dolayisiyla iiniversite kiitiiphanelerinin
vizyonunu, misyonunu ve biinyesinde barindirdig1 standartlar1 agik ve net ifadelerle belirtmesi,
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kullanicilarinda farkindalik yaratacak sekilde yinelenmesi ve kaliteli hizmet {iretiminde aktif olarak
kullanilmas1 énemli unsurlar olarak goriilebilir (Ondogan, 2018).

Hizmet kalitesi ile kurum imaju iliskisi

Imaj, kurumu diger kurumlardan ayiran énemli bir 6zelliktir. Kurumlarin en énemli degerleri arasinda
yer alan imaj; kurumun taninmasinda, benimsenmesinde, hedef kitleden sempati kazanilmasinda ve
toplumda varligimmi devam ettirmesinde destek olmaktadir (Koktirk vd., 2008). Kurumun {iriin ve
hizmetinin kaliteli olmas1 ve hedef kitlenin aldig1 hizmetten memnun olmasi kurum imajinin belirleyici
bir unsuru haline gelmektedir. Kurumun benzersiz 6zellikleri ile hedef kitlenin deneyimleri, inanglari
ve bilgilerinin bir sonucu olarak degerlendirilen kurum imaji1 (Worcester, 2009) hedef kitlenin kurum
ile alakal1 yasadiklar1 olumsuz ya da olumlu tecriibelerinin toplami olarak tanimlanabilir. Kurum imajs;
kurumun miisterileri ve olas1 miisterileri, tedarik¢ileri, ¢alisanlari ve rakipleri tarafindan olumlu olarak
algilanmas1 kurumun amaglarini yerine getirebilmesi igin gerekli bir 6zelliktir (Aksoy ve Bayramoglu,
2008). Kurumun i¢ hedef kitlesi calisanlarin ve dis hedef kitlesi paydaslarin kurum ile ilgili
zihinlerindeki algisinin olumlu olmasi, kurumun imaj1 agisindan degerli gériilmelidir. Bunun yani sira,
kurum imajini olusturmanin ve yonetmenin dis paydaglardan daha ¢ok i¢ paydaslardan baslayan bir
slireg oldugu goriilmektedir (Dugan vd., 2022). Farkli paydas gruplari ile iiniversitenin kurumsal imaj
algilarin1 6lgen Ulugay (2012) ¢aligmasinda yonetim kalitesi, tiriin ve hizmet kalitesi, taninmislik,
calisma cevresi, finansal basari, sosyal sorumluluk, gorsel kimlik, iletisim faaliyetleri ve duygusal
cekicilik unsurlarina yer vermistir. Yiksekogretim kurumlari agisindan degerlendirildiginde
memnuniyet diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda iliski oldugu anlagilmaktadir. Yapilan bir
aragtirmada vakif tniversitelerinin sundugu hizmetlerin 6grencilerin  memnuniyet diizeylerini
belirlemede etkili oldugu ifade edilmektedir. Ayni ¢alismada kurumun ydnetim, egitim ve destek
hizmetleri kalitesi ile doniistiirme kalitesinin 6grencilerin memnuniyetini etkiledigi belirlenmistir
(Ongel ve Siislii, 2020). Yapilan bir diger arastirmada devlet iiniversitelerine gére vakif
universitesindeki o6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyet, tavsiye, sadakat ve imaj
derecelerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Tayyar ve Dilseker, 2012). Ogrencilere yonelik
yapilan caligmalarda hizmet Kkalitesi algisi ile 6grencilerin tatmini ve memnuniyet diizeyi arasinda
olumlu bir iliski bulunmustur (Kiigiik vd., 2018; Jiewanto vd., 2012; Karapmar ve Akgiil, 2015).
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi dgrencilerine yonelik yapilan ¢alismada kampiiste dgrencilere
saglanan sosyal imkanlarin ve 6grenci kuliipleri gibi etkinliklerin 6nemi vurgulanmistir (Karacabey vd.,
2016). Tayland'ta 350 lisans Ogrencisi tizerinde yapilan bir aragtirmada kalitenin Ggrencilerin
beklentilerini karsilamadigi, fiziksel imkanlar ve heveslilik boyutlarinda calismalarin yapilmasi
gerektigi belirlenmistir (Yousapronpaiboon, 2014).

Universite kampiislerinde bulunan kiitiiphaneler bilgi kaynaklarinin mekanlari olarak 6grenciye bircok
katki saglamaktadir. Kitap, dergi, veri tabanlar1 ve farkli kaynaklara kolaylikla ulagsma imkani saglayan
kiitiiphaneler (Carson ve Alexander, 2020), bu ¢esitli kaynaklardan bilgi bulma, tanimlama ve kullanma
becerisini iceren bilgi okuryazarlik i¢in onemlidir (Clarke ve Schoonmaker, 2020). Kiitiiphanelerin
ogrencilerin bilgi okuryazarlik ve dijital okuryazarlik diizeyini de olumlu yonde etkiledigi, bilgiyi
elestirel olarak degerlendirmek ve kullanmak igin gerekli becerileri gelistirmede yardimci oldugu
belirlenmistir (Kerrigan vd., 2023; Ritonga vd., 2024). Paha bigilmez bilgi kaynagi olan kiitiiphaneler
telif hakki ve agik erisimle ilgili politikalarin anlagilmasinda katki saglamaktadir (Nickels ve Davis,
2020). Teknolojik ve dijital kaynaklara erisimi kolaylastirmaktadir (Trotter ve Komarnytska, 2023).
Lisansiistli 6grenciler ile yapilan ¢aligmada, kiitiiphanelerin etkili cevrimici egitimi siirdiirmek igin bilgi
hizmetleri sunan énemli mekanlar oldugu, 6grencilerin e-kiitliphane ve destek hizmetlerini kullanma
egilimlerinin arttig1 tespit edilmistir (Barfi vd., 2024). Bilgi kaynaklar1 olan kiitiiphanelerden
kullanicilarin tam anlamiyla faydalanabilmeleri i¢in esneklik, erigebilirlik, siirdiirebilirlik, ergonomi,
teknoloji entegrasyonu ve mekansal gesitlilige 6nem verilmesi gerekir (Kogak ve Yildiz, 2024). Ancak
yapilan bir¢ok calismada, kullanicilarin kiitiiphanelerde verilen hizmetten ¢ok memnun olmadiklar
tespit edilmistir. Yapilan bir ¢caligmada 6grencilerin uygulama derslerine yonelik tesislerden, egitimde
kullanilan ara¢ gereglerden, internet ve kiitliphane imkanlarindan memnun olmadiklar1 tespit edilmistir
(Eynur vd., 2013). Yapilan baska arastirmada kiitiiphanenin fiziksel imkanlar ile verdigi hizmet
arasinda ve kiitliphanenin koleksiyonu ile &diing verme hizmeti arasinda pozitif bir iligki oldugu
belirlenmistir (Odabas ve Polat, 2011). Bu baglamda olumlu bir iiniversite imaj1 olusturmak igin kaliteli
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hizmetin ve sosyal sorumluluk anlayisimin olmasi gerekmektedir (Orer, 2006). Modern bir kiitiiphane
imaj1 icin web 2.0 uygulamalari, iyi bir iletisim ve goriiniir olmanin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir
(Linek vd., 2013). Norveg'te yapilan ¢aligmada iiniversitelerde sunulan firsatlarin bilgisayar erisimi,
kiitiiphane, grup ¢alismasi, oditoryumlar, sosyal alanlar ve ¢alisma salonlarinin 6grenci memnuniyetini
etkiledigi belirlenmistir (Hanssen ve Solvoll, 2015). Google haritalar iizerinde yer alan kullanict
degerlendirmelerini inceleyen Borrego ve Comalat Navarra (2021) arastirmada ele alinan sikayetlerin
cocuk alanlari, koleksiyon, konum, tesisler, genel incelemeler, caligsma saatleri, personel ve teknoloji
alanlarinda oldugu tespit edilmistir. Polat (2023) tarafindan yapilan ¢aligmada kiitiiphane ile ilgili
kullanicilarin en cok sikayet ettikleri konular hizmetlere iliskin sikayetler (206), personele iliskin
sikayetler (182), fiziksel kosullara iliskin sikayetler (169), yonetime iliskin sikayetler (104), dis
faktorlere iligkin sikayetler (25) seklinde siralanmigtir. Caligmada ayrica kiitiiphane personelinin tutum
ve davraniglari en fazla sikayet edilen konu oldugu belirlenmistir. Kiitiiphane hizmetlerinden memnun
oldugunu ifade eden kullanicilar oldugu da yapilan aragtirmalarda ortaya ¢ikmistir. Pakistan’da yapilan
calismada {niversitelerin dgrencilere sagladiklari imkanlarm 6grencilerin memnuniyeti {izerindeki
etkisi aragtirlmistir. Caligmada; idari yapi, egitim kadrosu, kiitliphane hizmetleri, ulagim, bilgisayar ve
benzeri laboratuvari, saglik ve spor hizmetleri, konaklama imkéani, sinif ve dini tesisler gibi imkéanlar
belirlenmistir. Calisma sonrasinda ulasim, sinif 6zellikleri ve ibadet imkanlarinda memnuniyet orani
yiiksek saptanmustir (Abbasi vd., 2011). Iyi bir tasarima ve mekan kalitesine sahip olan kiitiiphanelerin
ogrencilere ¢ekici geldigi, okulda daha fazla zaman gegirdikleri belirlenmistir. Ozellikle tip fakiiltesi
Ogrencilerini iiniversite tercihinde coklu 6grenme stillerini destekleyen cekici ve islevsel kiitiiphaneleri
olan liniversitelere sicak baktiklar ifade edilmektedir. Bu baglamda siniflarin ve kiitiiphanelerin bilingli
tasarlanmasi Onerilmektedir. Ayrica kiitiiphanelerde dijitallesmenin artmasiyla birlikte caligilacak
mekan kapasitesi artmig ve bu durum &grenciler tarafindan olumlu karsilanmigtir (Gleason, 2017).
Bagka bir caligmada kiitliphanede algilanan hizmet degeri ve memnuniyet durumunun, kullanicilarin
sadakatiyle dogrudan pozitif bir iliskiye sahip oldugu bulunmustur. Aynmi calismada kiitiiphane
yonetiminin sadakatli kullanicilar igin, sadece kiitiiphane hizmet kalitesini degil, kiitiiphane imaj1 ve
kullanicilarin glivenini de artirmasi gerektigi vurgulanmistir (Malik vd., 2024). Kiitiiphane calisanlari
ile yapilan ¢alismada, veri odakli kiitiiphane hizmetlerinin kiitiiphane imajini gelistirmede etkili oldugu
sonucuna ulasilmistir (Ashiq ve Warraich, 2024). Tok (2024), yaptig1 calismada, Canan Ergiin
tarafindan hazirlanan kiitiiphanelerde itibar yonetimi paydas, temelli bir model 6nerisi baslikli kitabi
incelemis, kiitiiphanelerde siirekli iyilestirmenin kiitiiphanelerdeki itibari giiclendirecegini ifade
etmistir. S6z konusu aragtirmalar lizerinden degerlendirildiginde, hizmet kalitesinin yiliksek olmasinin
kuruma yonelik olumlu alginin olusmasinda dolayisiyla kurumun imajinin olusmasinda énemli bir
belirleyici oldugu ifade edilebilir. Kurumsal imaj ile paydaslarin algiladigi kurumsal imaj ortiistiigiinde
kurum basarili olarak degerlendirilmektedir. Paydaslarin verdigi hizmete giivenmesi ve olumlu
deneyimlere sahip olmasi kurumsal imaji olumlu etkilemektedir (Demir ve Baglioglu, 2017).

Yontem

Calismada {iiniversite kiitiiphane hizmet kalitesinin kurumsal imaji ile iliskisini ortaya koymak
amaclanmistir. Nicel arastirma yontemlerinden iligkisel arastirma modelinin kullanildigi aragtirmada,
universite kiitiiphanesini kullanan iiniversite 6grencilerine yonelik olarak, sadece bir tiniversitede ve bu
iiniversitenin kiitliphanesini 17.11.2022-30.12.2022 tarihleri arasinda kullanan 6grencilerle yapilmistir.
Bu durum arastirmanin bir sinirliligini ortaya koymaktadir. Ayrica kiitiiphaneyi kullanan ve gelisigiizel
orneklem yontemi ile belirlenen 6grencilere anket sorular1 yoneltildiginden sonuglarin sadece 6rneklem
grubuna atfedilmesi ve genelleme yapilamamasi da arastirmanin sinirliliklarindan bir digerini
olugturmaktadir. Arastirmanin evrenini bir devlet iiniversitesinin 6grencileri (N: 22.389 Ogrenci)
olugturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise, bu iiniversite kiitliphanesini kullanan &grenciler
icerisinden gelisigiizel Ornekleme yoOntemi kullanilarak secilen toplam 378 goniillii G6grenci
olusturmaktadir. Anakiitlenin tamamina ulasilmasimin oldukca zor oldugu ve belirlenmis bir zaman
dilimi igerisindeki katilimcilara ulagsmay1 elverisli kildig1 icin bu yontem kullanilmig olup anketin
uygulanmasi ig¢in {niversite yoOnetiminden gerekli izinler almmustir. Arastirma soru formlari
hazirlandiktan sonra ilgili Giniversitenin etik kurulundan 17.11.2022 tarih ve 2022/145 sayili kararina
istinaden izin alinmustir.
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Veri toplamak i¢in olusturulan arastirma soru formunda 5 ifade tiniversite kiitiiphanesini kullanan
ogrencilerin demografik bilgilerini elde etmek i¢in hazirlanmistir. Katilimcilarin kiitiiphaneyi kullanma
pratiklerini tespite yonelik olarak; kiitliphaneyi ne siklikla kullandiklari, kiitiiphaneyi giinde kac saat
kullandiklan ve kiitliphaneyi hangi amag i¢in kullandiklarina iligkin toplam 3 ifade olusturulmustur.
Caligmada, Ulugay (2018) tarafindan gelistirilmis olan, 39 ifade ve 6 boyuttan olusan iniversitelerde
kurumsal imaj algisi 6lgegi kullanilmistir. Bu alt1 boyut; yonetim kalitesi, iletisim faaliyetleri, iirtin ve
hizmet kalitesi, ¢aligma ortami, sosyal sorumluluk ve ¢aliganlar olarak belirlenmistir. Kalan 18 ifade ise
Mete Ergin vd., (2011)’1n gelistirdikleri ve fiziki gbriinlim, giivenirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarlilik
alt boyutlarindan olusan algilanan hizmet Kalitesi 6lgeginden alinmistir. Anketteki her iki 6l¢ekte de 5°1i
Likert 6l¢ek kullanilmistir. Hazirlanan bu veri toplama araci ile veri toplamak iizere, ilgili kiitiiphane
ortaminda, belirtilen tarih aralifinda, kiitiiphaneyi ziyaret eden Ogrencilere calisma izah edilerek
goniilliik esasina gore arastirmaya katilmak isteyen ogrencilerden veriler toplanmustir. Oncelikle 74
katilimet ile yiiz yiize goriismeler yapilarak formlar doldurulmus ve 6n test sonuglart analiz edilerek,
soru formu kontrol edilmis ve soru formunda ve ifadelerde herhangi bir sorun olmadiginin anlagilmasi
iizerine diger katilmcilara da yiliz ylize gorlsiilip formlar uygulanarak veri toplama islemi
tamamlanmustir. Veri seti ile ilgili yapilan ¢calismalarda; kurumsal imaj 6lgeginin giivenirlik diizeyi 0,961
Cronbach Alpha olarak belirlenmis olup bu sonuca gore 6l¢iim aracinin giivenirlik seviyesinin yiiksek
oldugu anlagilmigtir. Yine algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin de giivenirlik seviyesinin 0,953 0,961
Cronbach Alpha katsayisi ile yiiksek giivenilirlik seviyesinde oldugu anlasilmistir. Arastirma soru
formunda kullanilan 6lgeklere ait giivenirlik testi ve normallik dagilim testlerine gore veriler iizerinde
parametrik testlerin yapilabilecegi anlasilmis olup, frekans, aritmetik ortalama, bagimsiz drneklem t-
testi, ANOVA ve korelasyon analizleri gergeklestirilmistir. Arastirmanin sorulari su sekildedir:

Soru 1: Katilimeilarin demografik 6zellikleri ve kiitliphaneyi kullanim pratikleri ile kiitiiphaneden
aldiklar1 hizmetlerden algiladiklan kalite diizeyleri arasinda ve iiniversite hakkindaki kurumsal imaj
algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli farkliliklar var midir?

Soru 2: Katilimeilarin demografik 6zellikleri ve kiitliphaneyi kullanim pratikleri ile kiitiiphaneden
aldiklar1 hizmetlerden algiladiklan kalite diizeyleri arasinda ve iiniversite hakkindaki kurumsal imaj
algilar1 arasinda istatiksel olarak anlamli iliski var midir? Var ise bu iliskilerin yonii ve siddeti nedir?
Soru 3: Katilimeilarin kiitiiphane icin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile iiniversite i¢in algiladiklar
kurumsal imaj algis1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir iligski var midir? Var ise bu iliskinin yonii ve
siddeti nedir?

Bulgular ve tartisma
Caligmaya ait bulgular tablolarla birlikte asagida verilmistir.
Tablo 1:Katilimcilara ait demografik bilgiler

Cinsiyet N % Gelir TL N %
Kadin 217 57,4 0-600 41 10,8
Erkek 161 42,6 601-1200 121 32,0

Toplam 378 100,0 1201-1800 113 29,9

Yas N % 1801-2400 36 9,5
18-21 212 56,1 2401-3200 35 9,3
22-25 140 37,0 3201 ve lizeri 32 8,5
26-29 19 5,0 Toplam 378 100,0

30-33 4 1,1 Simf N %

34 ve lizeri 3 ,8 Hazirlik 18 4,8
Toplam 378 100,0 1. Sif 92 24,3
Barinma N % 2. Smf 157 41,5
Devlet Yurdu 204 54,0 3. Smuf 52 13,8

Ozel Yurt 32 8,5 4. Smf 59 15,6
Aile 64 16,9 Toplam 378 100,0
Apart 75 19,8
Diger 3 8

Toplam 378 100,0
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Calismada %57,4 kadin 6grenciye %42,6 erkek 6grenciye toplamda 378 dgrenciye ulagilmigstir. 18-21
yas aralig1 %56,1, 22-25 yas aralig1 %37,0, 26-29 yas aralif1 %5,0, 30-33 yas aralig1 %1,1, 34 ve {izeri
yas aralig1 %,8 olarak belirlenmistir. Hazirlik sinifi %4,8 , 1. sinif %24,3, 2. sinif %41,5, 3. sinif %13,8,
4. sinif %15,6 olarak tespit edilmistir. Devlet yurdu 5 54,0, 6zel yurt %38,5, aile %16,9, apart %19,8,
diger %,8 olarak belirlenmistir. 0-600 TL %10,8, 601-1200 TL %32,0, 1201-1800 TL %29,9, 1801-
2400 TL %9,5, 2401-3200 TL %9,3, 3201 ve tizeri TL %8,5 olarak bulunmustur.

Tablo 2: Ogrencilerin kiitiiphaneyi kullanim bilgileri

Osrencilerin Kiitliphaneyi Kullanim Amaci N %
Ders Odev 260 68,8
Arastirma Yapmak 49 13,0
Kitap Okumak 42 11,1
Internete Girmek 14 3,7
Fotokopi Cekmek 13 34
Toplam 378 100,0
Ogrencilerin Kiitiiphane Kullanim Sikhig N %
Cok Az 49 13,0
Nadiren 45 11,9
Ara Sira 115 30,4
Siklikla 121 32,0
Cok Sik 48 12,7
Toplam 378 100,0
Oésrencilerin Kiitiiphaneyi Giinliik Kullanmim Siiresi N %
Yarim Saatten Az 19 50
1 Saat 50 13,3
2 Saat 101 26,7
3 Saat 88 23,3
4 Saat ya da Fazla 120 31,7
Toplam 378 100,0

Ogrencilerin kiitiiphane kullanim sikliklar; cok az %13,0 (n=49), nadiren %11,9 (n=45), ara sira %30.,4
(n=115), siklikla %32,0 (n=121), ¢ok sik %12,7 (n=48) olarak belirlenmistir. Tablo 2’de goriildiigii gibi
kiitiiphaneyi kullanma durumu en fazla “siklikla” seklinde yanitlanmigtir. Bu oran %32,0 (n=121)
seklinde ortaya ¢ikmistir. Ogrencilerin kiitiiphaneyi hangi amag ile kullandig: tespitinde; ders 8devi igin
kiitiiphaneyi kullananlarin oranmi %68,8 (n=260), arastirma yapmak i¢in kullananlarin oram %13,0
(n=49), kitap okumak i¢in kullananlarin oran1 %11,1 (n=42), internete girmek i¢in kullananlarin orani
%3,7 (n=14), fotokopi ¢cekmek icin kullananlarin oram %3,4 (n=13) olarak belirlenmistir. Ogrencilerin

Tablo 3: Kurumsal imaj 6l¢egi ve alt boyutlar diizeyleri

Kurumsal imaj Olcegi Alt Boyutlan Cronbach Alpha ifade Sayis1
Uriin ve Hizmet Kalitesi 0,714 4
fletisim Faaliyetleri 0,697 4
Yonetim Kalitesi 0,887 9
Sosyal Sorumluluk 0,801 5
Calisma Ortami1 0,841 7
Calisanlar 0,910 10
Kurumsal imaj Olcegi 0,961 39
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Boyutlar Cronbach Alpha ifade Sayisi
Fiziksel Goruniim 0,828 4
Giivenirlilik 0,849 4
Heveslilik 0,861 3
Yeterlilik 0,837 3
Duyarlilik 0,884 4
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi 0,953 18

kiitiiphaneyi en fazla ders 6devi yapmak igin kullandig1 tespit edilmistir. Ogrencilerin kiitiiphaneyi
giinliik kullanim stireleri; 4 saat ya da daha fazla kullananlarin oran1 %31,7 (n=120), 3 saat kullananlarin
orani %23,3 (n=88), 2 saat kullananlarin oran1 %26,7 (n=101), 1 saat kullananlarin oran1 %13,3 (n=50),
yarim saatten az kullananlarin orani %5,0 (n=19) olarak tespit edilmistir.
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Tablo 3’te goriildiigii gibi kurumsal imaj 6l¢egi alt boyutlar1 agisindan degerlendirildiginde ¢alisanlar
boyutunun (X = 3,5932) en yiiksek puana sahip oldugu, en diisiik puana sahip boyutun ise iiriin ve hizmet
kalitesi (X = 3,3349) oldugu anlagilmistir. Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar1 agisindan Tablo’da
verilen degerler incelendiginde; en yiiksek puanin fiziksel goriiniim boyutunda (X = 3,8750) oldugu,
duyarlilik boyutunda (X = 3,5453) en diisiik puana sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 4: Katilimcilarin cinsiyetleri ile dl¢eklerin ve alt boyutlarinin bagimsiz 6rneklem t-Testi

Faktorler Cinsiyet N Ortalama t Sig.
Kadin 217 3,5422

Yonetim Kalitesi Erkek 161 3,3343 2,696 ,007
Kadin 217 3,6679

Calisanlar 2,234 ,026
Erkek 161 3,4925

Kurumsal maj Ol Kadin 217 3,543 2,022 044
Erkek 161 3,4014

Tablo 4’te verilen degerler incelendiginde; kadin 6grencilerin (X = 3,5422) erkek 6grencilere gore (X =
3,3343) anlaml bir sekilde (t= 2,696, p = ,007) kurumsal imaj 6lgeginin yonetim kalitesi boyutunda,
yine kadin 6grencilerin (X = 3,6679) erkek 6grencilere gore (X = 3,4925) anlamli bir sekilde (t= 2,234,
p = ,026) kurumsal imaj 6lgeginin ¢alisanlar boyutunda ve son olarak yine kadin 6grencilerin (X =
3,5443) erkek 6grencilere gore (X = 3,4014) anlaml bir sekilde (t= 2,022, p =,044) kurumsal imaj 6l¢egi
ortalamasinda daha fazla puana sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bagka bir deyisle, kadin 6grencilerin erkek
Ogrencilere gore istatiksel olarak anlamli bir sekilde daha olumlu kurumsal imaj algisina (6lgek
genelinde, yonetim kalitesi ve c¢alisanlar boyutlarinda) sahip olduklari ortaya konulmustur. Kurumsal
imaj olgeginin diger boyutlar1 ve algilanan hizmet kalitesi 6lgegi ve alt boyutlar: ile katilimeilarin
cinsiyetleri arasinda ise anlamli bir farklilik bulunmadigi tespit edilmistir.

Tablo 5: Katilimcilarin kiitiiphaneyi kullanim amaglari ile 6lgek diizeyleri arasindaki ANOVA testi

. Gruplar Arasi
Faktorler Amag N Ortalama F P Anlamli Fark *
1 | Ders Odev Yapmak 260 3,3744
) 2 | Arastirma Yapmak 49 2,9966 152
Uriin ve Hizmet Kalitesi 3 Kitap Okumak 42 3,4087 3,017 ,018 P= 019
4 | Internete Girmek 14 3,3036 '
5 | Fotokopi Cekmek 13 3,6154
1 | Ders Odev Yapmak 260 3,5128
2 | Arastirma Yapmak 49 3,1074 152
Yonetim Kalitesi 3 Kitap Okumak 42 3,4108 3,633 ,006 P= 005
4 | Internete Girmek 14 3,4335 '
5 | Fotokopi Cekmek 13 3,7350
1 | Ders Odev Yapmak 260 3,6500
2 | Arastirma Yapmak 49 3,2041 152
Caliganlar 3 !(itap Okumak 42 3,6206 3,971 ,004 P= 001
4 | Internete Girmek 14 3,7944 '
5 | Fotokopi Cekmek 13 3,6179
1 | Ders Odev Yapmak 260 3,5280
. ) 2 | Aragtirma Yapmak 49 3,1506 152
Kurumsal Imaj Olgegi 3 !(itap Okumak 42 3,5301 3,600 ,007 P= 004
4 | Internete Girmek 14 3,5012 '
5 | Fotokopi Cekmek 13 3,6752

* Hochberg“s GT2 Coklu Karsilastirma Testi
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Tablo 5’e gore; kurumsal imaj 6lgegi ile alt boyutlardan {iriin ve hizmet kalitesi, yonetim kalitesi ve
calisanlar alt boyutlar1 ile kiitliphane kullanim amaglar1 arasinda anlamli bir farklilik bulundugu
saptanmistir.

Tespit edilen bu anlamli farkliliklarin hangi alt gruplar arasinda gergeklestigini belirlemek i¢in, katilimer
gruplar arasindaki 6rneklem sayisi farklarinin biiyiik oldugunda bagvurulan ve bu anlamda giiclii bir test
olan (Field, 2013), Hochberg™s GT2 testi gerceklestirilmistir. Testin sonucunda; belirtilen tiim
faktorlerde kiitiiphaneyi ders-6dev yapmak (X=3,5280) i¢in kullananlarin arastirma yapmak (x= 3,1506)
icin kullananlara gore istatiksel olarak anlamli bir sekilde daha fazla puana sahip olduklar1 goriilmiistiir.
Bununla birlikte diger demografik faktorlerle (yaslari, 6grenim gordiikleri siniflar1, barinma durumu ve
gelirleri) her iki 6lcek ve alt boyutlar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmadig:
belirlenmistir.

Tablo 6: Olgekler ve Alt Boyutlarinin Diizeyleri ile Demografik Faktorler Arasindaki iliski

S €
) S5 S73

Faktorler - = s 8 _; )

& £ > ) BRI

>~ »n O L « L = <
R -,159™ -,102" -,084 ,064 -,004
Yonetim Kalitesi Sig. ,002 ,048 ,103 213 941
N 378 378 378 378 378
R -,128" -,115" -,008 ,014 -,022
Calisma Ortam Sig. ,013 ,025 ,880 787 670
N 378 378 378 378 378
R -,097 -,114" ,000 ,025 -,033
Iletisim Faaliyetleri Sig. ,059 ,026 ,995 ,629 524
N 378 378 378 378 378
R -,129* -,092 -,034 ,035 -,036
Kurumsal imaj Olgegi Sig. 012 ,073 507 499 487
N 378 378 378 378 378
R -,166™ ,051 ,076 147 ,150™
Fiziksel Goriiniim Sig. ,001 325 142 ,004 ,004
N 378 378 378 378 378
R -,109" ,027 ,059 ,070 -,003
Giiven Sig. ,034 ,595 ,256 ,173 ,955
N 377 377 377 377 377
R -, 137" ,043 ,061 ,089 ,051
Algilanan Hizmet Kalitesi (")lg:egi Sig. ,008 ,408 ,235 ,083 327
N 378 378 378 378 378

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 6’ya gore; yonetim Kalitesi puani ile 6grencilerin yaslar1 arasinda (r= -,159, p< ,05) arasinda
negatif yonlii, zayif kuvvette ve anlaml bir iligki bulundugu, baska bir deyisle katilimcilarin yasi
arttiginda yonetim kalitesi boyutundaki kurumsal imaj algisinin azaldig1 ya da tam tersi olarak yaslari
azaldiginda algilarinin arttig1 anlasilmistir. Diger degiskenlerle ise anlamli bir iligkisinin bulunmadig:
goriilmiistiir.

Caligma ortam1 puani ile katilimcilarin yaslari (r= -,128, p<,05) ve egitim gordiikleri siniflart (r=-,115,
p< ,05) arasinda negatif yonlii, zayif kuvvette ve anlamli bir iliski bulundugu, farkli bir anlatimla
katilimcilarin yaslar1 ve siniflan arttikca ¢alisma ortami imaji algilarin azaldigi ya da anlagiimistir.
Diger degiskenlerle ise istatiksel olarak anlamli bir iligkisinin olmadigi goriilmiistiir. “Iletisim
Faaliyetleri” puani ile 6grencilerin siniflar1 arasinda (r=-,114, p< ,05) negatif yonli, zayif kuvvette ve
anlamlt bir iligki bulundugu, baska bir deyisle katilimcilarin simifi arttikga iletisim faaliyetler
boyutundaki imaj algilariin azaldigi anlagilmigtir. Bu boyutun diger degiskenlerle istatiksel olarak
anlamli bir iliskisi bulunmadigi anlasilmigtir.
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Kurumsal imaj 6l¢egi puani ile katilimeilarin yagslari arasinda (r= -,129, p< ,05) arasinda negatif yonli,
zay1f kuvvette ve anlamli bir iligki bulundugu, baska bir deyisle katilimcilarin yasi arttiginda kurumsal
imaj algisinin azaldig1 ya da tam tersi olarak yaslar1 azaldiginda algilarinin arttig1 anlasilmistir. Diger
degiskenlerle ise anlamli bir iliskisinin bulunmadig1 goriilmiistiir.

Fiziksel Goriiniim boyutu ile katilimcilarin yaslari arasinda (r=,-166, p< ,05) negatif yonli, zayif
kuvvette ve anlaml bir iliski bulundugu, katilimcilarin yasi arttik¢a farkli bir deyisle algilanan hizmet
kalitesinin, fiziksel goriinim boyutu algilarinin azaldigi anlagilmistir. Bu boyut ile katilimecilarin
kiitiphaneden faydalanma siklig1 arasinda (r=,147, p< ,05) pozitif yonlii, zayif kuvvette ve anlaml bir
iligki bulundugu, baska bir deyisle kullanim sikliklar1 artan katilimcilarin bu boyuttaki algilarinin da
arttig1, yine katilimcilarin kiitiphaneden faydalanma siireleri arasinda (r=,150, p< ,05) pozitif yonlii,
zayif kuvvette ve anlaml bir iligki bulundugu, farkli bir deyisle kiitiiphaneyi kullanma siireleri artan
katilimcilarin bu boyuttaki hizmet algilarinin da arttig1 ya da diistiikge diistiigii anlasilmistir. Bu boyutun
diger degiskenlerle istatiksel olarak anlamli bir iligki bulunmadig1 anlasilmistir.

Giiven boyutu ile katilimcilarin yaglari arasinda (r=,-109, p< ,05) negatif yonlii, zayif kuvvette ve
anlamlt bir iligki bulundugu, katilimcilarin yast arttikga farkli bir deyisle algilanan hizmet kalitesinin,
fiziksel gdriiniim boyutu algilarinin azaldigi anlagilmistir. Bu boyutun diger degiskenlerle istatiksel
olarak anlamli bir iligkisi bulunmadigi anlagilmistir. Algilanan hizmet Kalitesi puani ile katilimcilarin
yaslar1 arasinda (r=,-137, p< ,05) arasinda negatif yonlii, zayif kuvvette ve anlaml bir iliski bulundugu,
baska bir deyisle katilimcilarin yast arttifinda hizmet kalitesi algilarinin da azaldig1 ya da tam tersi
olarak yaslar1 azaldiginda algilarinin arttig1 anlagilmistir. Diger degiskenlerle istatiksel olarak anlamli
bir iligki bulunmadigr anlasilmistir. Yukarida belirtilen boyutlar disindaki boyutlarin ise degiskenlere
istatiksel olarak anlaml1 bir iligkisinin bulunmadig1 anlagilmistir.

Tablo 7: Kurumsal Imaj Olgegi ile Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Arasindaki Korelasyon Testi

£ ks
E 5
Faktorler g E ~ ~« < ; :g
— o = = = o
5 3 o @ 5 2 s
[ €] I > =] < X
R ,496™ ,505™ ATT AT6™ ,520™ 567"
Yonetim Kalitesi Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R ,515™ ,566™ ,551™ ,569™ ,570™ ,632"
Uriin ve Hizmet Kalitesi Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R ,562™ 613" ,578™ ,560™ ,609™ ,658™
Sosyal Sorumluluk Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R ,566™ ,530™ ,468™ 463" ,459™ ,568™
Cahisma Ortami Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R 567" ,592"" ,560"™ 561" 578" ,650™
Cahsanlar Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R 457 ,560™" 487 ,469™ ,495™ 554"
iletisim Faaliyetleri Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378
R ,608™ 636" ,591™ 587" ,613™ ,691™
Kurumsal imaj Olcegi Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 378 377 377 377 377 378

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 7’ye gore; katilimcilarin algilanan hizmet Kalitesi puani ile kurumsal imaj puani arasinda (r=,691,
p< ,001) pozitif yonde giiglii bir iliski bulundugu goriilmektedir. Farkli bir anlatimla katilimcilarin
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kiitiiphane hakkindaki algiladiklar1 hizmet kalitesi arttik¢a tiniversite hakkindaki kurumsal imaj
algilarinin da arttig1 ya da tam tersi olarak azaldik¢a azaldigi ortaya konulmustur. Bu baglamda
ogrenciler kiitliphaneden kaliteli bir hizmet aldiklarinda tiniversite ile ilgili kurumsal imaj algilar
olumlu yénde artmaktadir. Universitelerin kurumsal bir imaj olusturabilmeleri icin 6grencilerin en ¢ok
kullandiklar1 mekanlar olarak kiitiiphanelerde verilen hizmeti iyilestirme acisindan cesitli ¢alismalar
yapmalar1 gerekmektedir. Algilanan hizmet Kalitesi 6lgeginin alt boyutlariin tiimii ile kurumsal imaj
6l¢eginin alt boyutlarinin tiimii arasinda da farkli anlamlilik degerlerinde (r=,457 - ,609, p<,001), orta
ve giiclii diizeylerde istatiksel olarak anlamli iliski bulundugu anlagilmistir. Farkli bir anlatimla
katilimeilarin dlgeklerin alt boyutlar1 bakimindan kiitiiphane hakkindaki algiladiklar1 hizmet kalitesi
arttikga tniversite hakkindaki kurumsal imaj algilarinin da tiim alt boyutlarda arttig1 ya da tam tersi
olarak azaldikca azaldig ortaya konulmustur.

Sonuc¢ ve oneriler

Kurumlarin en 6nemli degerleri arasinda yer alan imaj, birgok faktoérden etkilenerek olugmaktadir.
Kurum imajinin olugmasinda kaliteli hizmetin sunulmasi 6nemli bir belirleyicidir. Gliniimiizde 6zellikle
egitimde kalite onemli bir konu haline gelmistir. Ihtiyaclarin karsilanmasi, memnuniyet ve tatmin
oraninin yiiksek olmasi kaliteli egitim hizmeti ile miimkiin hale gelebilir. Hizmet iireten egitim
kurumlar1 olarak tniversitelerin Ogrencilerin beklentilerini karsilamasi 6nemlidir. Bu nedenle
yliksekdgretim kurumlarinin 6grencilerini memnun edecek kaliteli bir hizmet sunabilmek amaciyla
hizmet sunduklar1 birimlerde siirekli iyilestirme ¢aligmalarinda bulunmalar1 gerekir. Universitelerin en
onemli birimleri arasinda yer alan kiitiiphanelerin dgrencilerin maksimum fayday: saglayacak sekilde
yapilandirilmalart egitim-6gretimin en onemli destekleyicisi olarak hizmet etmelerine katki sunacagi
diisiiniilmektedir. Dolayisiyla bu ¢alisma ile iiniversite kiitliphanesinden hizmet alan 6grencilerin kurum
imajina yonelik algilar1 ol¢lilmek amaglanmistir. Arastirma sonucunda; kadin katilimcilarin erkek
katilimcilara gore daha olumlu kurumsal imaj algisina (6lgek genelinde, yonetim kalitesi ve ¢alisanlar
boyutlarinda) sahip olduklari ortaya ¢ikmistir. Kurumsal imaj 6lgegi ve tiriin ve hizmet kalitesi, yonetim
kalitesi ve ¢alisanlar alt boyutlar ile kiitiphane kullanim amaglar1 arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmustur. Bu anlamli farkliliklarin hangi alt gruplar arasinda gerceklestigini belirlemek igin
Hochberg™s GT2 testi uygulanmustir. Testin sonucunda; ilgili tablolarda belirtilen faktorlerde
kiitiphaneyi ders-6dev yapmak i¢in kullananlarin aragtirma yapmak igin kullananlara gore istatiksel
olarak anlamli bir sekilde daha fazla puana sahip olduklari goriilmiistiir.

Korelasyon analizine gore katilimcilarin yagsi arttiginda kurumsal imaj algilarinin azaldigi, yaslarn ve
siniflart arttikga caligma ortami imaji algilarmin azaldigi ve siniflari arttikga iletisim faaliyetler
boyutundaki imaj algilarinin azaldig1 tespit edilmistir. Katilimeilarin yasi arttiginda hizmet kalitesi
algilarinin azaldigr ve algilanan hizmet kalitesinin, fiziksel goriiniim boyutu algilarinin azaldig:
belirlenmistir. Kiitiiphanelerin fiziksel goriinlimii 6nemli bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Benzer
calismada kiitiiphaneyi kullanan bireylerin fiziksel ortamin giivenligi ve kiitiiphanenin genel temizligini
onemsedikleri belirlenmistir (Cevik, 2015). Bir diger ¢alismada da kiitiiphanelerin fiziksel unsurlariin
bina girigsinden itibaren engelli 6grencilerin ulagmasin1 saglayacak sekilde tasarlanmasi gerektigidir
(Besir vd., 2022). Tayland’ta yapilan ¢alismada da fiziksel imkanlar boyutlarinda ¢alisma yapilmasi
gerektigini ortaya koymustur (Yousapronpaiboon, 2014). Kullanim sikliklar1 artan katilimeilarin bu
boyuttaki algilarimin da arttig1, yine kiitiiphaneyi kullanma siireleri artan katilimcilarin bu boyuttaki
hizmet algilarinin da arttifi ya da diistiik¢e diistiigi anlasilmistir. Bir bagka ¢alismada 6grencilerin
kiitiiphane imkanlarini begenmedikleri belirlenirken (Eynur vd., 2013) bir diger ¢caligmada memnun
olduklari tespit edilmistir (Hanssen ve Solvoll, 2015). Katilimcilarin algilanan hizmet Kalitesi puani ile
kurumsal imaj puani arasinda pozitif yonde giiglii bir iligki oldugu bulunmustur. Farkli bir anlatimla
katilimeilarin  kiitiiphane hakkindaki algiladiklar1 hizmet Kkalitesi arttik¢a tiniversite hakkindaki
kurumsal imaj algilarmin da arttifi ya da tam tersi olarak azaldik¢a azaldigi ortaya konulmustur.
Algilanan hizmet kalite dlgeginin alt boyutlari ile kurumsal imaj dlgeginin alt boyutlari arasinda da orta
ve giliclii diizeyde istatiksel olarak anlamli iliski bulundugu anlagilmigtir. Farkli bir anlatimla
katilimcilarin, 6lgeklerin alt boyutlar1 bakimindan kiitiiphane hakkindaki algiladiklari hizmet kalitesi
arttikca tUniversite hakkindaki kurumsal imaj algilarinin da arttif1 ya da tam tersi olarak azaldikca
azaldigi ortaya konulmustur.
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Calismada ortaya ¢ikan sonuclar da dikkate alarak su onerilerde bulunmak miimkiindiir. ilk olarak
iiniversite kiitliphanesini kullanan 6grencilere yonelik anketler yapilarak algilanan hizmet kalitesi ile
ilgili ayrintili veriler toplanarak, cikan sonuglar iizerinden gerekli iyilestirmeler gerceklestirilebilir.
Calismada goriildiigli ilizere, Ogrencilerin yaslar1 arttikga algilanan hizmet kalitesinin diismesi
dolayisiyla kurum imajinin olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. Ogrencilerin hizmet kalite algisim
iist seviyelere tasimak icin kiitliphanenin imkanlarinin 6grencilerin talepleri dogrultusunda artirilmasi
onerilebilir. Kiitiiphane personelinin alaninda egitimli, iletisime agik, ¢dzliim odakli bir anlayisa sahip
olmalar1 memnuniyeti artirabilir. Kiitiiphane icerisinde 6grencilerin de gorev aldig gesitli etkinlikler
diizenlenerek kiitiiphaneye yonelik algi olumlu y6ne doniistiiriilebilir.
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