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Oz: Bu calismada Baskent Universitesi
Kiitiiphanesinin pazarlama karmasi unsurlari
acisindan degerlendirilmesi amagclanmigtir.

Betimleme yéntemi kullanilan c¢alismada 791
ogrenciye 5’li Likert tipi anket uygulanmistir.
Ankette  katimcilara Baskent  Universitesi
Kiitiiphanesinin pazarlama karmasi unsurlari
(kullaniciya sunulan deger, kullaniciya uygunluk,
kullaniciyla iletigsim) ile ilgili 27 ifade yoneltilmis ve
s6z konusu ifadeleri “hi¢ katilmiyorum” ile
“tamamen katilyorum” arasinda
degerlendirmeleri istenmigtir. Arastirmadan elde
edilen veriler incelendiginde pazarlama karmasi
ile ilgili genel ortalamanin katiimiyorum ve
kararsizim segenekleri arasinda kararsizim
secenegine yakin bir degere isaret ettigi
goriilmektedir. Bu sonug¢ Baskent Universitesi
Kiitiiphanesinin  6grencilere  yodnelik olarak
pazarlama karmasi unsurlarini gézden gegirmesi
ve o6nlemler almasi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Anahtar sozciikler: Kitliiphaneler ve pazarlama,
hizmet kalitesi, (iniversite kiitiiphaneleri ve
pazarlama, universite kiitiiphanelerinde hizmet
kalitesi

Abstract: The purpose of this study is to evaluate
Bagkent University Library in terms of marketing
mix components. In this descriptive study, 791
students were administered a 5-point Likert Scale
type questionnaire. The respondents were asked
to evaluate 27 statements about marketing mix
components related with Baskent University
Library (value provided to users, the user
convenience, communication with the user).
Findings point out that the mean value of
marketing mix is “undecided”. This result puts

forward that Baskent University Library must
revise marketing mix components and take
necessary precautions.

Keywords: Libraries and marketing, university
libraries and marketing, service quality, service
quality in university libraries

Giris

Kiitiiphanelerin amaci kullanicilarina kaliteli hizmet
sunmaktir. Gegmiste sadece standartlara uygunluk olarak
tanimlanan kalite kavrami giiniimiizde gereklilik olarak
kabul edilmekte ve kullanicilarin beklentilerine uygunluk
olarak  algilanmaktadir ~ (Onal, 1997, s. 116).
Kiitiiphanelerin kullanicilarina kaliteli hizmet sunmak igin
yararlandig1 alanlardan biri de pazarlamadir. Pazarlama,
kiitiphanelerin ~ kullanicilarmim  bilgi  gereksinimlerini
anlamada, kullanici olmayan kisilerin bilgi gereksinimlerini
belirlemede, kullanicilarin  faaliyetlerini  kiittiphane
olmadan etkili bir sekilde yapamayacaklarini gostermede
ve kiitliphanecilik mesleginin imajinin olumlu ydnde
gelismesinde yardimei olmaktadir (Ojiambo, 1994, s. 48).

Kitiiphane hizmetlerinin pazarlanmasinda pazarlama
disiplininin temel unsurlarindan biri olan pazarlama
karmas1 unsurlar1 kullanilmaktadir. Bunlardan kullanicrya
sunulan deger (lriin/hizmet) kitiiphane koleksiyonu,
hizmetleri ve programlarinin kullanici beklentilerine goére
tasarlanmasini; kullaniciya uygunluk kiitiiphanenin fiziksel
ortaminin, agik oldugu giin ve saatlerin, web sitesinin ve
personel davraniglarinin yine kullanicilarin beklentilerine
gore olmasini; kullanici maliyeti hizmetlerin maliyetini ve
kullaniciyla  iletigim  (tutundurma/tanitim)  kiitiiphane
tanitimini igermektedir (De Saez, 2002; Walters, 1992).
Kitiiphaneler kar amagli kuruluslar olmadiklart igin
kullanici maliyeti unsurunu genellikle
kullanmamaktadirlar. Pazarlama karmasi unsurlarindan
kullaniciyla iletisim kiitiiphanelerin en ¢ok kullandig:

" Bu galisma yazarin yiiksek lisans tezine dayanmaktadir (Kutluoglu, 2007).
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unsurdur. Bu unsur kapsaminda kiitiiphaneler hizmetlerini
posterler, web sitesi, brosiirler, biiltenler vb. gibi yollarla
tanitmaktadir. Kullaniciya uygunluk unsurunda ise
kiitiphaneler fiziksel ortamlarini (masa, sandalye, ortamin
cekiciligi, vb. gibi) kullanicilarmin ilgisini ¢ekebilecek
sekilde duizenlemektedirler. Bu unsur kapsaminda
hizmetlerin ireticisi olan personelin davraniglari, bilgi ve
donanimi  da  kullanicilarmn  kiitiphane ile  ilgili
degerlendirmelerinde biiytik 6nem  tagimaktadir.
Kullanictya sunulan iirtinler kapsaminda da kiitiiphaneler
basili ve elektronik koleksiyonlarint ve hizmetlerini
kullanicilariin gereksinimlerine gore diizenlemektedirler.

Amag ve Yéntem

Bu calismada Baskent Universitesi Kiitiiphanesini
pazarlama karmast unsurlart agisindan degerlendirmek
amaglanmistir. Bagkent Universitesi kar amach bir kurulus
olmadif1 i¢in pazarlama karmasi unsurlarindan kullanici
maliyeti caligmada kapsam disi birakilmigtir. Calisma

Kasim 2006-Ocak 2007 tarihleri arasinda yapilmistir.
Betimleme yontemi kullanilan ¢aligmada 791 ogrenciye
5°1i Likert tipi anket uygulanmistir. Ankette katilimcilara
Baskent Universitesi Kiitiiphanesinin pazarlama karmasi
unsurlari (kullaniciya sunulan deger, kullaniciya uygunluk,
kullaniciyla iletigim) ile ilgili 27 ifade yoneltilmis ve s6z
konusu ifadeleri hi¢ katilmiyorum ile tamamen katiliyorum
arasinda degerlendirmeleri istenmistir. Ankette kullanilan
seceneklerin  sayisal degerleri su sekildedir: 1= Hig
katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4=
Katiliyorum, 5= Tamamen katiliyorum.

Bulgular ve Degerlendirme

Aragtirma verileri incelendiginde pazarlama karmasi ile
ilgili genel ortalamanin 2,9 oldugu gorilmektedir. Genel
ortalamanin  katilmiyorum ile karasizim  secgenekleri
arasinda kararsizzim secenegine yakin bir degere isaret
etmesi diistindiirtictidiir (Tablo 1).

Tablo 1. Ogrencilerin pazarlama karmasi elemanlari ile ilgili degerlendirmeleri (N=791)

Pazarlama karmasi elemanlar X SS
Kullaniciya sunulan degerler

Kiitiiphanenin ¢alismalarimla ilgili basili kitap ve dergi koleksiyonu yeterlidir. 2,8 1,0
Kiitiiphanenin ¢aligmalarimla ilgili elektronik koleksiyonu yeterlidir. 2,7 1,1
Calismalarimla ilgili referans kaynaklar yeterlidir. 3.0 1,1
Kiitiiphanenin giincel roman, hikaye v.b. koleksiyonu yeterlidir. 2,9 1,1
Kiitiiphanede hizmetler hizli bir sekilde gergeklesmektedir. 34 1,1
Odiing verme siiresi ve 6diing verilen materyal sayis1 yeterlidir. 3,1 1,2
Kiitiiphane personelinin yaptig1 taramalar bilgi gereksinimimi kargilamaktadr. 3,1 1,0
Ortalama 3,0 1,1
Kullaniciya uygunluk

Kiitiiphane personeli nazik, saygili ve giiler yuzludiir. 3,7 1,2
Personel yardim etmeye hazirdir. 3,7 1,1
Personel verilen hizmetler i¢in yeterli bilgi ve donanima sahiptir. 3,6 1,0
Kiitiiphanenin acik oldugu giin ve saatler yeterlidir. 3,5 1,2
Kiitiiphane yeterince sessizdir. 34 1,2
Kiitiiphane ortami ¢aligmaya uygun, hos ve ¢ekicidir. 2,6 1,2
Kiitiiphanedeki ¢aligsma alanlar1 yeterlidir. 2,4 1,2
Kiitiiphanede 1sitma ve havalandirma yeterlidir. 3,2 1,2
Kiitiiphanede tarama yapilabilen bilgisayar sayisi yeterlidir. 2,5 1,2
Kiitiiphane kataloguna disaridan rahatga erisebilmekteyim. 2,5 1,1
Kiitiiphane katalogu (BLISS’de) aradigimi kolayca bulabiliyorum. 2,8 1,0
Kiitiiphane web sitesinde aradigimi kolayca bulabiliyorum. 2,8 1,1
Kiitiiphane i¢inde aradigimi kolayca bulmami saglayacak yonlendirmeler vardir. 2,9 1,1
Ortalama 3,0 1,1
Kullaniciyla iletisim

Kiitiiphaneyi tanitici brosiirlerde gereksinim duydugum bilgiler yer almaktadir. 2,8 1,1
Kitiiphane web sitesi kiitiiphane ve hizmetleri hakkinda yeterli bilgi vermektedir. 2,9 1,0
Kiitiiphane yeni hizmetleri hizli bir sekilde duyurmakta ve tanitmaktadir. 2,5 1,1
Kittiphane ile ilgili degisiklikler zamaninda ve hizli bir sekilde duyurulmaktadir. 2,6 1,1
Kiitiiphaneye yeni gelen yayinlar ve abone olunan veri tabanlart hizli bir sekilde duyurulmakta ve tanitilmaktadir. 2,5 1,0
Kitiiphanenin genel kullanimi konusunda verilen egitim kaynaklari ve hizmetleri tanitmada yeterlidir. 2,7 1,1
Elektronik kaynaklarin kullanimi konusunda verilen egitim yeterlidir. 2,6 1,1
Ortalama 2,6 1,1
Genel ortalama 2,9 1,1
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Sekil 1. Ogrencilerin pazarlama karmasi elemanlar ile
ilgili degerlendirmeleri

Kullanicilarin pazarlama karmasi elemanlar1 (kullanicrya
sunulan deger, kullaniciya uygunluk, kullaniciyla iletigim)
ile ilgili degerlendirmeleri ayr1 ayr1 incelendiginde
kullaniciya sunulan {iriinler ve kullaniciyla iletisim
unsurlarin ~ genel  ortalamasinin  kararsizim  ile
katilmiyorum segenekleri arasinda kararsizim dilimine;
kullanictya uygunluk unsurunun ise kararsizim ile
katiliyorum segenekleri arasinda kararsizim dilimine yakin
bir yere isaret ettigi goriilmektedir.

Ortalama degerlerin yan1 sira Ogrencilerin  Glgekte
sunulan  secenekleri  tercih  durumlart  yiizdeleri
hesaplanarak da ayrica incelenmistir. Ogrencilerin bazi
sorularla ilgili olarak herhangi bir degerlendirme yapmayip
“fikrim/bilgim  yok”  secenegini isaretledikleri de
goriilmektedir. “Fikrim yok” segenegi Ogrencinin bu
konudan hi¢ haberi olmadig1 veya s6z konusu hizmeti hig
kullanmadig1 seklinde yorumlanabilir. Pazarlama karmasi

elemanlar ile ilgili toplu yiizdeler (kullaniciya sunulan
deger, kullaniciya uygunluk, ve kullaniciyla iletisim ) ve
her karma elemant i¢in fikrim yok segenegini
isaretleyenlerin ytizdeleri Sekil 1’de sunulmustur.

Sonug

Pazarlama karmasi elemanlart ile ilgili degerlendirme
ytzdeleri ayr1 ayr1 incelendiginde olumsuz goriislerin
yaninda olumlu goriislerin de oldugu goriilmekle beraber
gerek ortalamalarin  “katilmiyorum” ve “kararsizim”
secenekleri arasin1  gostermesi  gerek  fikrim  yok
seceneginin igaretlenme orami (yaklagik %10 ile %20
arasinda degismektedir) Bagkent Universitesi
Kiitiiphanesinin  6grencilere yonelik olarak pazarlama
karmasi elemanlarini gézden gegirmesi ve dnlemler almasi
gerektigini ortaya koymaktadir. Bagkent Universitesi

Kitiphanesi ~ pazarlama  stratejilerini  olustururken
Ogrencilerden  gelen  geribildirimi  gdz  Oniinde
bulundurmalidir.
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