KUTUPHANE VE BILGI HIZMETLERINDE
KALITE YONETIMi UYGULAMALARI

Selma Aslan

19. yuzyilin Unld halk kiatiphanecisi Edward Edwards’in M.S. 7.yy.da bir papaz
katiphanecinin, nasil bugunun kuatuphanecileri gibi koleksiyonunun kalitesi
Uzerinde ne denli titizlikle durdugunu kesfettigini animsarsak, kalite kavraminin
bizim icin hi¢ de yeni olmadigini gorurtuz (Kinnell, 1997, 89). Bununla birlikte bir
yonetim anlayisi olarak kalite yonetimi 1980-90’larda 6n plana ¢ikmistir. Uretim
sektoriunde oteden beri alisagelmis bir uygulama olan kalite kontrolunin 6tesinde
bu donemde kalite guvencesi, toplam kalite yonetimi, ig sureci degisim
muhendisligi gibi yonetim yaklagimlari arttk hem Uretim hem de hizmet
sektorinde yayginlik kazanmig bulunuyorlar.

VIII. Bes Yillik Kalkinma Planinin hazirlik ¢galismalarini yapmak Uzere olusturulan
Ozel intisas Komisyonlari konulu Genelge’de Devlet Planlama Teskilati
Mustesarhidi, kamu yoOnetiminin iyilestiriimesi kapsaminda toplam kalite
yonetimininin kamu kesimine uygulanmasini, ele alinacak konulardan biri olarak
siralamaktadir (T.C.Bagbakanlik, 1998). Bu nedenle kutiphanelerimizin
cogunlugunun kamu sektorunde yer aldigr goéz onune alindiginda konu bugun
bizim i¢in daha da 6nem kazanmisgtir.

Oncelikle gesitli kalite yénetimi tanimlar icinde ingiliz Standartlar Enstitiisi’'niin
tanimini vermekte yarar bulunmaktadir: “Kalite yénetimi, misterinin ve kurumla
ilgili gevrenin gereksinimlerinin ve kurulusun hedeflerinin, sdrekli bir iyilestirme
gayreti iginde tim c¢alisanlarin potansiyellerinin en (st dizeye ¢ikarilmasi
suretiyle, en etkin ve maliyeti dlgiik bicimde karsilanmasi igin yapilan her tiirli
aktiviteyi kucaklayan bir yénetim felsefesidir.” (Kinnell, 1997 s.88)

Eger kaynaklarin ¢ok sinirli oldugu bir ortamda kaliteden s6z etmenin Itks oldugu
gibi bir dusunceye kapilanlar varsa, bu tanim sanirrm bodyle bir yanilgiy1 da
ortadan kaldiracaktir. Artik yaygin bicimde kalitenin bir ekstra degil, her kurulus
igin bir temel 6ge oldugu dusunuliyor. Kalite, kisaca amaca uygunluk olup,
bunun icin bol kaynaklara sahip olmak zorunlulugu yoktur. Aksine hatalardan
arinilacagr ve surekli iyilestirme saglanacag: icin maliyetin dusmesi
beklenmektedir.

Japon endustrisi ile rekabet edebilmek icin 1980’lerde toplam kalite yonetimini
benimseyen ABD’de ‘80’li yillarin sonlarina dogru kamu kesiminde de bu yénetim
felsefesinin yayllmaya bagladigini goruyoruz. Ekim 1994 itibariyle 415 okul, kolej



ve Universite kUtiphanesi toplam kalite yonetimi uyguluyordu (Tompkins, 1996).
On plana ¢ikan kavramlar giiclii bir liderlik altinda calisanlarin bilgilerini ve yenilik
yaratma arzularini degerlendirmek, problemlerin demokratik yollardan ¢ozulmesi
ve ekip calismasidir. Kullanici doyumunun olgimu temel anahtar olarak
gorulmekte ve bunun yaninda maliyet agisindan etkenlik ve insan kaynaklarinin
degerlendiriimesi diger 6nemli 6lcim alanlarini olusturmaktadir (Feigenbaum,
1993). Bu felsefeyi tum kurallari ile benimsemek vyerine kendi kalite
yaklagimlarini gelistiren kurumlar da gérmek mimkin. Ornegin Washington
Universitesi Kittiphaneleri kaliteli bir hizmet sunabilmek icin kullanici odakli
kUtuphane kavramini temel almis ve bunu “kaliteli hizmetin ve kullanici
doyumunun hedef olarak tum personel tarafindan benimsendigi bir katuphane”
olarak tanimlayip bu noktadan yola ¢ikmiglardir (Wilson, 1995).

Avustralya’da kalite yodnetimine yonelimin koklerini 1984’de gergeklestirilen
endustri reformunda aramak gerekiyor. Pazar ekonomisinin gelistiriimesi, devletin
uretim alanindan Ozellestirmelerle c¢ekilmesi ve Asya pazarlarina agilmayi
hedefleyen bu reform, is glicine yeni beceriler kazandirilmasi igin egitim
alaninda da degisim gerektiriyordu. Yeni kurulan Calisma, Egitim ve Ogretim
Bakanligi daginik yuksek ogrenim kurumlarini 36 Universite altinda topladi ve
1993’de ug yil surecek bir kalite denetimini baglatti. Basarili olanlar i¢in kivang
verici, basarisizlar i¢in utandirici bir bicimde derecelendirmeler yapildi ve basarili
universiteler ek finansmanla odullendirildi. Yalniz, sunu vurgulamak gerekir ki,
denetimde vyalnizca Universitelerin kalite guvencesi surecleri ele alinmistir,
dolayisiyle bu degerlendirmeler verilen egitimin kalitesi ile ilgili dedildir. Bu
degerlendirmeler sirasinda Universite kutuphaneleri kalite ve hesap verebilir
durumda olma konularina yogunlasmiglardir. Avustralya Universite Kitiphaneleri
Konseyi (CAUL) performans élgimi konusunda calismalar yapmis ve toplam
kalite yonetimi kurslari dizenlemistir. Cesgitli kuruluglar da ayni konuda ve ISO
9000 konusunda kurslar dizenlemislerdir. CAUL’un bu dénemde yuruttigu bir
anketin sonugclarina gore ortaya u¢ performans gostergesi ¢ikmistir: 1) Kullanici
doyumu, 2) belge saglama kalitesi ve 3) elverigliik 1996’da yapilan bir ankete
gore bu ulkede ankete yanit veren 30 Universite kutuphanesinden 25’ i kalite
denetiminden bagimsiz olarak ve hatta bazilari 1986 yilina inmek Uzere, kalite
konusunda galigmalar yapmaktaydilar. 1996 itibariyle bu tlkenin kutuphanecileri
performans goOstergeleri konusunda daha fazla c¢alisma yapmak geregini
duymaktaydilar. Geleneksel hizmete yonelik kutiphanecilik anlayisi Universite
kUtlphanecilerinin musteri odakh kalite yonetimi anlayisina uyumlanmalarinda
kolaylik saglamistir. Gugluk c¢ekilen alanlardan biri kiyaslama olmustur.
Kiyaslama farkli, bayuklikte farkli cografik yerlesimlerde ve kultlrel gevrelerde
bulunan kutiphaneler arasinda ¢ok anlamli bulunmamistir. (Williamson, 1996).

ingiltere’de de son on yilda neoliberal giindem cgergevesinde benzeri gelismeler
gorulmustar. 1990’larin basinda yururlige giren Vatandas Haklari Belgesi diye
adlandirabilecegimiz Citizen’s Charter dort ana temaya dayaniyordu: kamu
hizmetlerinin kalitesini yukseltmek, tuketici igin segenekleri artirmak, servisler igin
standartlar belirlemek ve harcanan paranin de@erini buldugunu glvenceye



almak. Kullanilan dil itibariyle bildirge, toplam kalite yonetimini ¢agristirmaktadir:
“standartlar, kalite, (personeli) guclendirme ve musteriler” (Wilkinson et al. 1998,
s.92). Bu bildirgenin her tur hizmete uygulanmasi zorunlu tutulan tek tip ve
yeknesak bir modelin regetesi olmadigi, aksine her hizmet alani igin uygun
standartlari ylikseltmege yonelik cesitli fikirler dngoren bir paket oldugu 6zellikle
vurgulanmistir (Gaster, 1995, s.101). 1992’ de bildirge dederlendirmeleri
uygulanmaya baglandi. Bu degerlendirmede g6z dnunde tutulan 9 élgut vardir:

1. Erigiimesi ¢cok da kolay olmayan standartlar koymak, bu standartlar bazinda
performansi 6lgmek, sonuglari yayinlamak ve surekli bir iyilestirme ¢evrimi iginde
olmak,

2. Hizmetlerin nasil yurataldugu ve ne kadara mal oldugu konusundaki bilgileri,
yalin bir dille tam ve dogru olarak mugterilere sunmak,

3. Hizmetten yararlananlarla duzenli ve sistematik bir iletisim icinde olmak ve
hizmetler ve standartlar konusunda verilen kararlarda alinan gorugleri goz
onunde bulundurmak,

4. Ozellikle dzel gereksinimleri olanlara karsi nazik ve yardimci bir tavir icinde
olmak,

5. Hatalari suratle gidermek ve bagimsiz inceleme sistemi ile birlikte etkili bir
sikayet prosedurlu uygulamak,

6. Ekonomik ve etken bir hizmet sunarak harcanan paranin degerini vermek,
7. Musteri doyumunu kanitlayabilmek,

8. Son iki veya daha fazla yil icinde hizmetin kalitesinde olgulebilir iyilestirmeler
gerceklestigini gosterebilmek.

9. Vergi mukellefine ya da musteriye ek ylk getirmeyecek en azindan bir yeniligi
olmak veya boyle bir yenilik yapabilmek igin planlari olmak (Wilkinson et al. 1998,
s.92)

Yerel yonetimlere bagli g¢alismalari nedeniyle halk katiphaneleri bu
dizenlemeden etkilenmis olup Kutuphane Dernegi 1993'de halk kutuphaneleri
icin bir 6rnek bildirge hazirlamigtir. Dort sayfaya yakin uzunluktaki bu bildirgede
kitiphanenin misyonu belirtildikten sonra, yUksek kalitede bir hizmet vaat
edilmekte ve erigsim, gevre ve kolayliklar, kitap ve diger derme, enformasyon
hizmetleri, personel, halki hizmetleri kullanmaya tegvik ve hizmetlerin denetimi
basliklari altinda hizmetin ne sekilde sunulacagi acgiklanmaktadir (Brophy ve
Coulling, 1996, ss179-182).



Universite  kitlphaneleri ise vyine 1993'de vyayinlanan Follett raporu
dogrultusunda kalite yonetimine yonelmek durumunda kalmislardir. Bu raporda
universite kutiphanelerinin enformasyon stratejilerini belirlerken o6ncelikle su
konulara dikkat etmeleri dngoruliyordu:

-Katiphane kullanicilarini olusturan gesitli gruplarin gereksinimlerinin saptanmasi
-Performans olglleri ve gostergelerinin belirlenmesi

-Kalite guvencesi ve degerlendirmesi

-Personelin ve kaynaklarin yonetimi (Arfield, 1996, s.186).

Bununla birlikte belitmek gerekir ki Universitelerde 0Ogretim kalitesi
degerlendirmesi  yapilirken  kdtuphane  bagimsiz  bir  birim  olarak
degerlendiriimemekte, bolumlerin degerlendiriimesi sirasinda 6grenim kaynaklari
kategorisinin alti yonunden biri olarak konu kutuphanecisinin bolumle isbirligi
yoluyla, dolayli olarak degerlendiriimis olmaktadir (Rhodes, 1997, s.15).
SCONUL denetcilerin kiitiphane ve bilgi islem hizmetlerinin degerlendiriimesinde
yararlanabilecekleri bir belge hazirlamistir (SCONUL, 1997). Kutuphanelerin
ayrica de@erlendirilmesi konusu meslek grubunda zaman zaman tartisiimaktadir.

ingiltere’de 100 Universite kitiiphanesini kapsayan bir sorusturmanin sonuglarina
gore %62 oraninda kalite yonetimi sistemleri uygulandigi belirlenmistir. Ancak, bu
%62 ‘nin yalnizca % 3 ‘U kalite guvencesi ve % 11 ‘i toplam kalite yonetimi
uygulamaktadir. Yalniz, toplam kalite yonetiminde yavas da olsa duzenli bir artis
oldugunu belitmek gerek. Bunun yaninda bu ulkeye 6zgl olan ve personel
egitimi  yoluyla kalitenin iyilestiriimesi ilkesine dayanan insana Yatirm
(Investment in People / liP) %14 oraninda uygulaniyor ve bu oranin %25 e
yukselmesi bekleniyor. Toplam kalite yonetimi daha ¢ok uUniversiteden bagimsiz
olarak kutuphanenin girisimiyle uygulanirken, insana yatirrm yaklasiminda
kurumsal inisiyatif agir basiyor. Musteriye 6zen goOsterme, surekli kalite
iyilestirme, kalite iyilestirme daha yaygin benimsenen yaklagimlardir. Aslinda
kalite yonetimi etiketlenmeden tiim ingiliz kamu kesimi kurumlarina bir éiglide
yerlesmistir demek yanlis olmaz. Nitekim bu sorusturmada, musteri bildirgesi,
performans odlguleri, musteri geribildirim mekanizmalari ve servis denetimleri gibi
cesitli surecler uyguladiklarini belirten yoneticiler 6te yandan kalite yonetimi
uygulamadiklarini iddia etmislerdir. Bu da kalite yonetimi kavraminin taniminin
henuz bir netlik kazanmadigini ortaya koymaktadir (Mistry ve Usherwood,
1995/967). Formallesmemis uygulamalar bazan kismi olabilmekte, herhangi bir
odule aday olunmamakta ve kurum ya da birim kendi denetimini kendisi
yapmaktadir.

ingiltere’de 1997'ye dek slren Muhafazar Parti iktidari dénemindeki kalite
yonetimi yaklagsimini, bazi arastirmacilar, kalitenin bir retorik olarak kullanildigi ve
aslinda maliyeti kismak ve denetim saglamak amaci guduldugu yolunda



elestirmislerdir. Universite kitliphaneleri (zerine yapilan bir arastirmada,
kutiphanecilerin profesyonellikten isletmecilige yonlendirildikleri, midahale ve
blrokratik kontrol olusturuldugu, yonetim biciminde ve hedeflerde degisim,
performans gostergeleri, etkenligin olctlmesi, maliyet acisindan etkenlik ve
hesap verebilir olmak, harcanan paranin yerini bulmasi geregi gibi d6gelerin 6n
plana ¢iktigi saptanmistir (Arnett ve Kirkpatrick, 1995, s.84). Bu elestirilere bir
dlclide katilmamak mimkin degil. Gergekten de sadece ingiltere’de degil, diger
ulkelerde de kamu kesiminde kalite yonetimine deginilen kaynaklarda mutlaka
hesap verebilirlik ve dusik maliyetler de gindeme geliyor. Bu da sasirtici deqil,
cunkl halk yalnizca musteri degil, ayni zamanda vergiler yoluyla servisi finanse
eden, ilgili bir tarafi da olusturmakta ve hukimet bu agidan da yukiumlulik
duymaktadir. 1997’de iktidari devralan isci Partisi’nin gecen aylarda yayinlanan
hikimetin modernlegtiriimesi programinda kalite s6zcugune sik sik rastlanmakla
birlikte yaklagimlarda bir degisiklik olup olmayacagini kestirmek i¢in henluz vakit
erkendir.

Ulkemize gelince, reklamlardan ve haberlerden 6zel sektdrde konuya biyik bir
ilgi oldugunu hepimiz izliyoruz. Kutuphanecilik alaninda ise agirlikli olarak 6zel
sektor kurumlarinda, kurumun inisiyatifi ile baslatiimis uygulamalar goéze

carplyor.

8. Bes Yillk Kalkinma Plani kamu kesiminde bir uygulamaya gidilmesini
ongorurse bu meslekdaslarimizin buayuk bir bolumuana etkileyecektir. Plan hazirlik
calismalarinin bu yonunu dikkatle izlemek ve gerektigi yerde etkili olabilmekte
yarar vardir. Kalite yonetiminde gorulen gesitlilik bir yana, toplam kalite yonetimi
bile kendi icinde dort ayri bicimde ortaya cikmaktadir (Gaster, 1995, s75). Ote
yandan toplam kalite yonetiminin bir moda gibi gecip gidecegi kuskusunu
tasiyanlar da az degildir. Bu ydnetim felsefesinin babalarindan Crosby bile
1995’de toplam kalite yonetiminin gecici bir moda oldugunu ama kalite
yonetiminin dlmeyecegini ifade etmistir (Mistry ve Usherwood, 1995/96).
Tarkiye’de kamu yonetiminin nasil bir yaklasim iginde olacagini hentz bilmiyoruz.
Kalite yonetimlerinin ortak Ozellikleri surekli iyilestirme ve musteriye odakl
olmaktir. Bunun otesinde her kurumun kendine uygun teknikleri secebilecegi
esnek bir yaklagim gerekir.

Katuphaneciler, daha 70’li yillarda kullanici odakh hizmetten s6z ediyorlardi.
Kalite yonetimi etiketi altinda yer alan kavramlara baktigimizda aslinda pek
¢ogunun yabancisi olmadigimiz dgeler oldugunu goruyoruz:

- musterinin gereksinimlerinin neler oldugunu bilmek

- bu gereksinimleri karsilayacak bir servis tasarimlamak

- kusursuz hizmet sunumu

- park yeri, kafe, kutuphane, kres gibi uygun kolayliklar



- iyi bir fiziksel ortam - mobilya, i1siklandirma, i1sitma, tuvalet

- bakimli bir ortam

- guvenilir ekipman — bilgisayarlar, videolar

-etken yonetim — iyi karsilama, sorularin etken ve etkin bicimde yanitlanmasi
- etken destek hizmetleri

- yardimsever ve nazik personel

- musteri beklentilerinin ve gikayetlerinin iyilestirmeler icin tavsiyeler de dahil
olmak Uzere takibi ve degerlendirilmesi

- lyilestirme sureclerinde ve/veya iyilestirmelerin gergceklesme durumunu
kontrolde geri bildirim halkalari olusturmak. (Brophy ve Coulling, 1996, s.6)

Yeni olan sistematik bir yaklasim olacaktir. Servis kalitesine yonelik bir model
ekte sunulmustur.(Gaster, 1995, s.6)

Katuphanecilik Bolumlerimizin yeni becerilere gereksinim duyacagdi kesindir.
Elkin, bu beceriler arasinda konumuzla ilgili olarak degerlendirme, bilgi alaninda
kalite glvencesi saglama ve musteriye 6zen konularini sayiyor (Elkin, 1998).
Bunlara kalite yonetimi baglaminda, liderlik, ekip calismasi ve kiyaslamayi da
ekleyebiliriz.

Kalite yoOnetimlerinin ayrilmaz bir parcasi standartlar ve performans
gOstergeleridir. Kalite yonetiminin uygulandigi ulkelerde meslek gruplari bu
alanda calismalar yapmislardir. Bunun disinda Avrupa Toplulugu da EQUINOX
ve EQLIPSE projeleri kapsaminda bu konuda c¢alismalar yapmistir. EQLIPSE
1995-97 yillarinda Avrupa Komisyonu'nu destegi ile surdurulen bir proje olup
kalite yonetimi ve performans olcimunu desteklemek icin bilgi teknolojisi tabanli
bir acik sistem gelistirmeyi amacliyordu. iki modiillii, ISO 9000 ve 1SO 11620
uyumlu bir program hazirlandi ve degerlendirildi. Sonug¢ raporuna gore programin
iki modull arasinda daha etkin baglar olusturulmasi ve 1ISO 9000 kullanmayan
katiphanelerce de kullanilabilir hale getiriimesinde yarar goruldu. (Evaluation...,
1998). EQUINOX ise geleneksel performans olgcimi ve bu ydntemleri kalite
yonetimi gercevesinde uygulamanin yaninda yeni, aglasan elektronik ortamda
performans oOlgcimunun gelistiriimesi ve uygulanmasi konusuna egilmektedir
(EQUINOX ..., 1999). Mesleki orgutlerimizin gesitli kituphane turleri icin ulke
gerceklerine uygun standartlar ve gdstergeler belirlemek icgin slratle ¢alismalar
yapmaya baslamasi yararli olacaktir.
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