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Bilgi ve Belge Hizmetlerinde Mukemmeli Yakalamak:
Ornekedinme

Benchmarking Practices in the Information and
Documentation Centers

Mesut KURULGAN

Oz

1980’lerden &énce bilgi-belge merkezleri (BBM) hizmetlerinin kalitesini
6lcmede kullanici memnuniyetini esas aliyorlardi. 1980°den sonraki
dénemde; BBM’ler egitim ve bilgi hizmetlerinin etkinligini artiran temel
unsurlardan biri olan toplam kalite yénetimini fark ettiler ve uygulamaya
basladilar. BBM’ler, 20 yildan daha fazla bir siredir, kullanicilara
sunulan hizmeti gelistirmek icin yeni ara¢ ve sireglerden yararlanma
yoluna gitmektedirler. Bu siireglerden bir tanesi de ‘6rnekedinme’dir.
Literatiire bakildigi zaman, BBM'’erde 6&rnekedinmenin rekabetgi,
isbirlikgi, i¢sel, nicel ve nitel 6rnekedinme gibi birgok tiiriiniin kullanildigi
gorilmektedir. Bu ¢alismada érnekedinme slireci kisaca tanimlanarak;
Tiirkive ve dinyadaki bilgi-belge merkezlerindeki 6érnekedinme
uygulamalarina yer verilmektedir.

Anahtar sézciikler: Bilgi-belge merkezleri, Ornek edinme, Toplam
kalite yonetimi.

Abstract

Prior to 1980’s most of the Information and Documentation Centers
(IDC) had adopted customer satisfaction as the quality criterion of their
services. During the 80’s IDC’s became aware of Total Quality
Management as one of the primary influencing factors in increasing the
efficiency of information services and began its implementation. For
over 20 years they have been using instruments and processes to
improve services offered to users. One of these is benchmarking.
Different benchmarking processes such as those of competitive,
cooperative, internal, quantitative and qualitative types were all utilized
by IDC’s. This study briefly explains the benchmarking process and
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examines various practices of benchmarking in Information and
Documentation Centers in the World and in Turkey.

Keywords: Information and documentation centers, Benchmarking,
Total quality management.

Giris

Mal ve hizmet Uretimindeki gelismeler, misteri memnuniyetinin 6n plana
ciktigr rekabet kosullarina 6zgu tartismalari, kalite bilincini ve yénetim
modellerindeki gelismeleri gindeme getirmistir. Bu amagla 1945’lerde
Japonya’da Deming’in katkisiyla “kalite kontrolii” adiyla baslatilan kalite
hareketi, 1950’li yillarda “toplam kalite kontrolii’, 1960’larda “kalite
gltivencesi”, 1980’li yillarda “toplam kalite yénetimi (TKY)” adlariyla
anilan anlayis genisletimine ulasmistir. ilk olarak mal ireten isletmelerde
gorilen TKY felsefesi, daha sonralari bilgi belge merkezleri (BBM)'nde
de uygulama alani bulmaya baglamistir (Kurulgan, 2004, s. 164).

TKY sdrecinin bir pargcasi olan “Grnekedinme (benchmarking)”,
masterilere sunulan hizmeti gelistirmek icin yararlanilan ydnetsel
aracglardan biridir. ABD’de uygulanmaya baslayan ve batin dlkelerde
yayginlasan  “benchmarking” Ulkemizde “kiyaslama”, “en yi
uygulamalarin adaptasyonu”, “baskalarindan 6grenmek® vya da
“nirengileme”  olarak  dilimize = kazandiriimaya  calisiimaktadir.
Benchmarking kavrami bu ¢alismada “6rnekedinme/kiyaslama” olarak
ifade edilmektedir.

Calismada, TKY felsefesinde onemli bir yonetsel ara¢ olarak
yararlanilan “6rnekedinme” yaklasiminin BBM kullanimini irdelemek
amaciyla literatirden elde edilen bilgiler degerlendiriimekte, dinyadan
ve Turkiye’den uygulama orneklerine yer verilmektedir.

Ornekedinmenin Tanimi ve Kavramsal Gatisi

“‘Benchmark” kavrami topografyadan gelmektedir. Benchmark,
haritacilarin  referans noktasi olarak kullandiklari bir nesnenin
yiksekligini gosteren isarete atif yapmaktir. Orgiit yapisina bunun
uygulanisinda ise érnekedinme, bir isletmenin, en iyi uygulamalara sahip
olmasiyla taninan diger kurulus ya da kuruluslarin Urlnlerini,
hizmetlerini, is  sUreglerini  kendilerininki  ile  karsilastirarak
degerlendirecedi slrekli ve sistemli bir silre¢ olarak dusundlebilir
(Bedik, 2002, ss. 5-6).
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Genel olarak belitmek gerekirse; érnekedinme belli bir 6rgltsel
islevin ya da uygulamanin orgltler arasindaki karsilastiriimasidir.
Ornekedinme  uygulamasi,  ydneticilerin  kendi  basarimlarinin
(performanslarinin)  digerlerinden  hangi  yonlerde farklilastigini
gormelerini saglar. O halde érnekedinme (Mavis, 1998, s. 220):

> Orglt basarimini sinifindaki en iyi olanla kargilastirarak dlgme,

»  Eniyi olanin bu basarim dizeyine nasil ulastigini belirleme,

» Ulasillan bilgiyi kendi orgutinin hedefleri, stratejileri  ve
uygulamalari igin temel almasidir.

Bilgi-Belge Merkezlerinde Ornekedinme Siireci ve Uygulamalari

Rakipten 6grenme, gerekirse aynen taklit etme veya esinlenme, uygarlik
yolunda bir yasam yaklagimidir. Ornegin; Ford’un nli bant sistemi bir
mezbahadan, Toyota Uretim sistemindeki “tam zamaninda Uretim” ise;
bir siipermarketten esinlenerek ortaya ¢ikmistir. Ford’'un kurucusu Henry
Ford, yirtyen bant sistemiyle Uretimi, bir tanidigini gérmek igin gittigi bir
mezbahadan esinlenerek gelistirmistir. Kasaplarin her birinin, karkasin
(kemikli sigir eti) belirli bir bolumind keserek kalanini diger
arkadaslarina devrettigini géren Ford, ayni yontemi otomobil yapiminda,
¢engellerin Uzerinde kayan celik ray yerine hareketli bir bant kullanarak
gerceklestirmistir (Capital, 1998, s. 7).

ilk kez sanayi isletmelerinde baslayan érnekedinme calismalari,
gunimuizde hizmet igletmelerini ve bu baglamda degerlendirilebilecek
BBM’ni de kapsamina almaktadir.

TKY kapsamindaki ara¢ ve tekniklerden birisi de &érnekedinme
yontemidir. Bu ydntemde slreclerin slrekli olarak iyilestiriimesi
hedeflendiginden, TKY'’yi ve 6rnekedinmeyi birbirinden ayri disinmek
dogru bir yaklagim tarzi olamaz.

Ornekedinme Tiirleri

Kendi alanlarinda en iyi olmayi hedefleyen BBM'leri, rakiplerini de her
yonuyle izlemek durumundadir. Bugun sektérde en iyi olan bilgi-belge
merkezleri, bulunduklari konuma, diger BBM’lerin bilgi ve birikimlerinden
yararlanarak gelmiglerdir. Bu duruma ulasilma sirecinde, BBM’lerin
kendi hizmet kalitelerinde ve bununla birlikte kullanici memnuniyetinde
hizli atihmlar gergeklestiriimistir. BBM’lerin  kullanabilecekleri cesitli
ornekedinme tirleri sunlardir (Jager, 1999, ss. 368—-369):

32



Ornekedinme Bilgi Diinyasi 2007, 8(1): 30-48

>

Rekabetci Ornekedinme: Bir BBM’nin kendi islevlerini, sireclerini,
faaliyetlerini, Grin/hizmetlerini 6lcerek; ayni sektorde hizmet veren
ve ayni 6lcimlemede daha iyi olan rakip BBM’lerin uygulamalarinin
incelenme surecini kapsamaktadir. Ancak bu yontemde, dogrudan
rakip BBM’ler hakkinda glivenilir bilgiler elde etmek oldukca gti¢ bir
istir. Bu konuda o6nemli bir bilgi kaynagi olarak; BBM’leri farkli
acllardan tarafsiz bir bicimde inceleyen anket sonuglari ve
raporlardan yararlaniimaktadir.

Isbirlikgi Ornekedinme: Bu yéntemde, 6rnedin; bir Universite
kUtiphanesinin, (ulusal kdtiphane, halk kitiphanesi, arsiv gibi)
dogrudan rakibi durumunda olmayan en iyi BBM'lerle igbirligine
girerek, onlarin belirli sidregleri hakkinda bilgi edinme yoluna
gitmesi s6z konusudur. Ornegin; bir (niversite kitliphanesinin
oding verme uygulamalari, cesitli Ulkelerin ulusal
kitiphanelerindeki uygulamalar ile karsilastirilabilir. Ayrica cesitli
BBM’lerin bir araya gelerek olusturduklari konsorsiyumlarin
basarilari da bu ydnteme bir 6rnek olabilir.

icsel / isletme i¢i Ornekedinme: Bu yaklasim yéntemiyle érnegin;
Universite kutlphanesi ile birbirine benzer faaliyetlere sahip,
Universitenin  ¢esitli  birimlerinde  faaliyet gdsteren  sube
kutiphaneleri, dokimantasyon merkezleri vb. birimlerin cesitli
konularda yaptiklari uygulamalar karsilastirilmaktadir.

Nicel Ornekedinme: Bir BBM'nin, kendi uygulama 6lgim
sonuclarini diger en iyi uygulama 8l¢ciim sonuglariyla sayisal olarak
karsilastirmasi yontemidir. Bilgi sermayesinin 6rnegin yazilim,
patentler, isgdren egditimi ve diger bilgi kaynaklarinin nicel olarak
Olctlmesinde kullanilir.

Nitel Ornekedinme: Sayisal ciktilardan cok, slre¢c veya
uygulamalarin karsilastirilmasinin 6n planda oldugu ydntemde,
Bilgi Yonetimi Degerleme Araci (Knowledge Management
Assessment Tool-KMAT) adi verilen bir ara¢ kullaniimaktadir.
KMAT; liderlik, teknoloji, érgut kaltlrh ve streclerle ilgili st diizey
bir incelemede bulunarak orgutlere, bilgiyi daha iyi nasil
ybnetecekleri hakkinda yardim etmeyi amaglamaktadir.

Ozetle bu bes yaklasim; BBM y®éneticilerinin dikkatlerini rakiplere

ya da alaninda en iyi olan 6rgltlere yéneltmesini ve kendi orgatlerini
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daha gicli kilmak icin diger kurum/kuruluglara ait ve agik erisimi
muimkin olan bilgilerden yararlanmasini saglamaktadir.

Ornekedinme Siireci

Ornekedinme siireci, bir BBM'nin zayif yonlerini belirlemek ve kabul
etmekten baslamaktadir. Daha sonra bu isi diger orgutlerin nasil
yaptidini 6grenmek, onu kendi bunyesine uyarlamak ve en iyiyi
yakalamak bigiminde gelisim gdstermektedir. Ornekedinme sirecinde
temel asamalar farkl kaynaklarda, kiyaslanan faaliyete ya da alana bagh
olarak 4-6 asama cercevesinde verilmektedir. Bu calismada bes
asamall bir suregten sz edilecektir (Ohinata, 1994, ss. 50-53) (Bkz.
Sekil 1).

Birinci Adim - Orgiit-i¢i Calisma: Bu asamada BBM, hangi alan(lar)da
ornekedinme yapacagini belirler. Asagidaki sorulara verilecek yanitlar,
s6z konusu alan(lar)in belirlenmesinde kullanilabilir:

>  BBM'nin basarisini etkileyen énemli faktérler nelerdir? Ornegin;
kullanici memnuniyeti, yeni teknoloji olanaklari, BBM’de aciimasi
distnilen yeni hizmet alanlari vb.

>  Hangi bélimler fazla sorun yaratmaktadir? Ornegin; satin alma,
oding verme, danisma kaynaklari (Robbins ve Daniels, 2001),
kataloglama-siniflama, sdreli yayinlar vb.

»  Hangi bolimler musteri memnuniyetine katki saglamakta, hangileri
beklentileri karsilayamamaktadir?

»  BBM'yi rekabet agisindan en fazla etkileyen ve baski altina alan
faktorler nelerdir? Ornegin; tedarikgi firmalar, disik fiyatl
elektronik ve/veya basili yayinlar, déviz kurunda yasanan degisme
vb.

>  Orgltl rekabet edebilme agisindan farkli kilmak igin hangi iglevler
en fazla potansiyele sahiptir? Ornegin; veri tabani hizmetleri,
elektronik 6ding verme/kitap ayirtma hizmeti, gincel duyuru
hizmeti, kitliphanelerarasi 6diin¢g verme ve fotokopi hizmeti vb.
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Planlama
ve
Tanimlama

Eylem
\"/ Planinin Ekip ]
Hazirlanmasi Olusturma
(Harekete
Gegme)

Bilgi
Toplama Bir Hedef

ve Orgtiin
Coziimleme Segilmesi

v

Sekil 1: Ornekedinme Siireci Asamalari (Kaynak: Ohinata, 1994, s. 51)

Belirtilen sorulara ve benzerlerine verilecek yanitlar, 6rgatun
gecmis verileri; konsorsiyum, mesleki dernekler, yayinlar ya da BBM
internet sitelerinde yer alan bilgilerle karsilastirilarak, érgit igin 6én
calismalar tamamlanir. Bdylece, hem &rnekedinmenin uygulanacagi
alanlar belirlenmis hem de érnekedinmenin kapsami ortaya konmus olur.
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ikinci Adim - Ekip Olusturma: Ornekedinme calismalarinin basarisi,
blylk dlglide ekip calismasinin etkinligine baghdir. Ornekedinme ekibi,
genel olarak proje lideri ile veri toplama ve ¢dézimlenmesinden sorumlu
2-5 kisiden olusur. Projeye dahil edilen Kisiler, ilgili sirecin sahipleri ya
da ilgili suregte galisan bireyler olmalidir. Bu asamada Ust yonetimin
ornekedinme ekibine yetki destedi saglamasi ve Ornekedinme
calismalarina rehber olmak Uzere bir amaclar tablosu olusturmasi
gerekmektedir.

Ugiincii Adim - Bir Hedef Orgiitiin Segilmesi: Uygulama igin hedef
orgut tarlerinin ve yerlerinin belirlenmesi 6ncelik tasimaktadir. Clnki
ornekedinme acisindan ortaklar; bilgi alisverisinde bulunulacak orgutler
anlamindadir. BBM’lerin 6rnekedinme yapabilecekleri, sinifinda en iyi
olan érgutler su doért bicimde segilebilir:

»  Dogrudan Rakipler: Bilgi sektérinde benzer hizmetleri Ureten
orgatlerdir. Ornegin; bir Gniversite kitlphanesi, diger Universite
kutiphaneleriyle kendisini kiyaslayabilir.

»  Dolayli Rakipler: Bu tir rakipler, bilgi sektériinde faaliyet gosterdigi
halde birbirleriyle dogrudan rekabet etmeyen BBM'lerdir. Ornegin;
Milli  Kltiphane, Universite kitUphanesinin  dolayli  rakibi
konumundadir.

> Goriinmeyen Rakipler: Henliz rekabet etme glicline kavusmamis,
fakat gelecekte rakip olabilecedi muhtemel olan orgutlerdir. Buna
en guzel 6rnek; Amazon.com ve Google’in olusturdugu Amazoogle
yaklagimidir. “Bu yaklasim, bilgi kaynaklariyla ilgili olarak hem
bibliyografik bilgilere hem de ilgili kaynaklarin tam metinlerine ag
araciligiyla erisim saglanmasini gerektirmektedir. Ginimizde
100’den fazla kitliphane, dermelerini ve veri tabanlarini Google
Scholar’in (scholar.google.com) érimceklerine acgarak bibliyografik
ve tam metin bilgi kaynaklarinin dizinlenmesini saglamis ve bu
kaynaklari daha blytk kullanici  gruplarinin  kullanimina
sunmuslardir” (Tonta, 2006). Bundan dolayr Google ve
Amazon.com gibi olusumlarla igbirligine gitmeyen BBM’ler onlarin
rakibi konumundadir.

>  Sektér Disindan Orgiitler: Ayni sektdrde faaliyet gostermeyen
orgutlerin birbirlerine kiyasla yaptiklari érnekedinme, en yaratici
érnekedinme bicimidir. Ornegin; yonetim konusunda BBM’ler, ticari
isletmeleri Ornek alarak, c¢agdas yonetim tekniklerini kendi
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yapilarina uygulayabilmektedirler. Sireclerini, sadece bilgi sektori
icindeki rakiplerin ne yaptiklarini izleyerek iyilestirmeye g¢alisan bir
BBM; slrekli olarak vyalnizca bir yakalama durumunu
surdirmektedir. Oysa bilgi sektori disindan isletmelerle kiyaslama
yapilarak yeni bir teknik ya da sure¢ gelistirilebilir ve rakibi
yakalama durumundan rakibi gegebilme durumuna ulasilabilir.

BBM’ler islevlerini iyilestirmek igin uygulamalarini en basarih
uygulamalarla kiyaslamak durumundadir. Bunun icin, en iyi
uygulamalarin arastiriimasi ve 6rnekedinme kaynaklarinin belirlenmesi
gerekmektedir. Ornegin; BBM'lerin a§ ortaminda vazgegiimez sanal
kUtiphaneler olabilmeleri icin kaynak ve hizmetlerin hizla aga tasinmasi,
bunun igin de gereken yeniden yapilanma c¢alismalarinin baslatiimasi
gerekmektedir.

Dérdiincii Adim - Bilgi Toplama ve Céziimleme: Ornekedinme ortag!
belirlendikten sonra bilginin nasil toplanacagina karar vermek gerekir.
Bilgi kaynagi olarak; calisanlardan, ydneticilerden, yillik raporlardan,
mesleki kuruluglardan ve vyayinlardan yararlanilabilir. Ornekedinme
uygulamalarinda genel olarak Ug¢ tur bilgiden yararlanilir. Bunlar ayni
zamanda Ornekedinme turlerinin siniflandiriimasinda da kullanilan
Olcltlerdir (Mavis, 1998, ss. 230-231):

>  Uriin/Hizmet  Yénlii  Ornekedinme:  Ornekedinen  érgiitiin,
drtnlerin/hizmetlerini gelistirmesi icin; secilen ortadin (kiyaslanacak
orgatdn) urdnlerin/hizmetlerine iligkin bilgileri toplama sirecidir.

>  Islev/Siire¢ Yénlii Ornekedinme: Ornekedinen drgitin siireclerini
iyilestirmesi icin, secilen ortagin sUreglerine iliskin  bilgileri
toplamasi faaliyetidir. Ornegin; satin alma iglemleri vb.

>  Stratejik Ornekedinme: Kiyaslanacak orgit stratejilerine ve/veya
stratejik kararlara iliskin bilgilerin toplanmasi sirecidir. Ornegin;
BBM'nin 6dung verme politikasi, koleksiyon gelistirme politikasi,
kullanici grubunun belirlenmesi vb.

Ornekedinme projesinde kullanilmak {zere bilginin toplanmasi ve
paylasiimasindan sonra 6rnekedinme aracini kullanan BBM bir
durum ¢ézimlemesi yaparak, kendi basarimi ile kiyaslanacak
orgltin basarimi arasindaki farki belirler. Bu farklikasma fazlalhk
literatlirde “acgiklik” olarak ifade edilmektedir. Bu aciklik, BBM’nin
gelistirmek istedigi ve Oornekedinme projesi olarak belirlenen
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hizmet, islev ve strateji agisindan dederlerle ifade edilir (Mavis,
1998, s. 231).

Besinci Adim - Eylem Planinin Hazirlanmasi ve Harekete Geg¢me:
Uygulama asamasina gelindiginde hedeflerin butin BBM calisanlari
tarafindan icsellestirimesi  saglanir, gerekli kaynaklar ayrilir,
uygulayicilara gerekli egitimler verilir, érglutsel planlar hazirlanir ve en
Onemlisi Ust yonetimin destegi saglanir (Beduk, 2002, s. 46). BBM, tim
asamalari gectikten sonra 6rnekedinme projesini tamamlamak Uzere
harekete gegmek durumundadir. Bundan dolayi BBM’lerin, slreglerini
iyilestirmek amaciyla, kiyaslanan 6rgut ile arasindaki farki kapatacak bir
dizi kararlari alarak, kacinilmaz degdisimi gergeklestirmesi gerekmektedir
(Mavisg, 1998, s. 232).

Diinyadaki Ornekedinme Uygulamalarindan Ornekler

ABD’de 6rnekedinme uygulamalarinin gelismesiyle birlikte konuya iligkin
bir takim yeni dizenlemeler olusturulmustur. S6zgelimi; érnekedinmenin
temel kosulu kiyaslanan isletmenin olaydan haberdar olmasi,
drnekedinme iglemlerinde taraflararasi iligkilerin “Ornekedinme Takas
Odalar” tarafindan dizenlenmesi kosulu aranir. Ayni bigimde
ornekedinmede kullanilacak veri tabanlari olusturulurken bu veri
tabanlarini Uretenler bunlarin kiyaslamada kullanilabilece@ini énceden
bilirler.

Japonya’da ise; o6rnekedinme islemlerinde (Japon kultirinin bir
uzantisi olarak) isletmeler, iyi olduklari konulari, 6grenilenleri ya da yeni
gelisen fikirlerini birbirleriyle aciklikla ve gonullu olarak paylasmaktadirlar
(Mavis, 1998, s. 222-223).

BBM’lerde kalite kavrami, 1969 yilinda ilk kez Lancaster tarafindan
ele alinarak, Index Medicus veri tabanindaki taramalarin basarisi ve
kalitesi incelenmistir (Whitehall 1994, s. 100). TKY felsefesi; ingiltere,
Avustralya ve ABD’deki BBM’lerde yaygin olarak uygulanmaktadir.
ABD'de 1994 sonu itibariyla 415 okul, kolej ve universite
kiitiphanesinde TKY’nin uygulanmakta oldugu belirtimektedir. ingiltere
ve Avustralya'da da, bu dizeyde olmasa bile, calismalar
surduridlmektedir (Yilmaz, 2003, ss. 262—-263).

Webb (1995) yaptigi bir c¢alismada, TKY ve d&rnekedinme
tekniklerinin 6zel kutiphanelerde uygulanabilirligini arastirmistir. Yazar
calismasinda TKY ve oOrnekedinme gibi ydnetsel araglarin o6zel
kGtuphane islevlerinin etkinligini artirdigini belirlemistir.
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ingiltere’deki halk kitiphanelerinde vyillardir performans 6élgtimi
calismalari yapilmaktadir. Halk kitiphanelerinin hangi surecleri, nigin ve
nasil dlgmeleri gerektigi konusunda pek ¢ok yayin bulunmaktadir. King
Research Ltd. (1990); Sumsion (1993), Sumsion (1999), Chartered
Institute of Public Finance and Accountancy-CIPFA (1999); Department
for Culture, Media and Sport-DCMS (1997) ve Favret (2000) bunlardan
baslicalaridir.

Diger taraftan DCMS, halk kitliphanelerinin yillik planlarinda, en
yuksek katma degere ulasilabilmesi icin onlara cesitli standartlar
saglayan bir hizmet sunmaktadir. Bu hizmet standartlari, kitiphane
hizmetlerinin izlenmesinde ve degerlendiriimesinde bir mihenk tasi
(benchmark) olabilecek niteliktedir (Favret, 2000, s. 345).

Cok genis bir ingiliz halk kitiiphane toplulugu tarafindan
yararlanilabilecek istatistiklerin kullanilabilirligini inceleyen c¢aligmada
(Creaser, 2001), bir 6rnekedinme yontem yaklasimi tanimlanmakta ve
kGtiphane yonetimine saglanabilecek en iyi uygulamalarin genigletilmig
ornekleri bulunmaktadir. Bu baglamda; tam zamanli ¢alisan uzman ve
destek personel, kitap ve gorsel-isitsel yayinlardan olusan kutiphane
dermesi, yeni gelen kitaplar ve gorsel-isitsel kaynaklar ve kitliphane
kullanim alani “girdiler’ bigciminde sistemlestirilmistir. “Cikt/” birimlerini
ise; baslik bazinda kitap ve goérsel-isitsel kaynaklar, kullanici istekleri,
taramalar, ziyaretler ve memnuniyet orani gibi istatistiksel basarim
Olgumleri olusturulmaktadir. Geligtiriimis olan ilgili yontem yaklagimi
diger halk kutiphanesi hizmetlerinde uygulanabilecek niteliktedir.

Robbins ve Daniels (2001), akademik tip kuitlphanelerindeki
danisma hizmetlerinin etkinliginin artiriimasina yonelik olarak yapilan bir
on 6rnekedinme arastirmasini incelemiglerdir. Calismada yazarlar, cesitli
kaynaklardan derledikleri kullanici memnuniyetini 6lgmeye donuk (somut
kaynaklar, gtvenirlilik, yanit verme, teminat ve empati boyutlarindaki)
anket sorulari hazirlayarak, bes akademik tip katiphanesinde
uygulamislardir. Sonucta kiyaslama yapilabilecek en iyi kitiphanelerin
belirlendigi arastirmanin bulgulari, ileride 6érnekedinme c¢abasi igine
girecek BBM’lere rehber niteligindedir.

Ruthven ve Magnay’in (2002) c¢ahgmasinda, Aragtirma
Kitiphaneleri Dernegi’nin yirittiigi “Kitiiphanelerarasi Odiing Verme
islemlerinin Performans Olgim{” konulu bir arastirmanin érnekedinme
bulgularina yer verilmektedir. Arastirmada, kutUphanelerarasi 6ding
verme islemlerinin ylksek basarim dzellikleri tanimlanarak; érnekedinme
islemlerinde  kitlphanelere standart veri yardimi saglanmasi
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amacglanmaktadir.  Calisma sonunda, en iyi uygulamalarin
pekistiriimesini hedef alan egitim, kitliphane politikalari hakkinda
tartisma seminerleri, en iyi uygulamalarin belirlenmesi ve gelistiriimesi ile
uygulama iglemlerinin gergeklestirimesine donik tesvik edilme
konularina yer verilmektedir.

Laeven ve Smit (2003), Hollanda’'daki Universite kutiphanelerinde
ornekedinme g¢alismalarini  incelemiglerdir. Calisma, &rnekedinme
surecinde performans araclarini belirleyerek, kutiphane islevlerini
verimli kilmayr amaglamaktadir. Yazarlar, o6rnekedinmenin toplam
kaliteye ulasmada etkin bir ara¢ olmasina ragmen, Hollanda
kitiphanelerinin  6rnekedinme  sisteminden istenilen  dizeyde
yararlanmadiklari ve c¢alisma sonunda elde edilen bulgularin da
mikemmellikten uzak oldugu saptamasinda bulunmuslardir.

Pors, Dixon ve Robson (2004) tarafindan yazilan bir makalede ise,
kitiphanelerde kalite 6lgim araglarinin benimsenmesi ve kullanimi
Uzerinde etkili olan faktérler, Danimarka ve Ingiltere’deki farkli
uygulamalarla karsilastirimaktadir. Yazarlar, icinde érnekedinmenin de
yer aldi§i yonetim bilgi sistemleri, stratejik planlama, kullanici anketleri,
isgoren anketleri, bilgi ydonetimi, amaclara gére yonetim, kalite sistemleri,
proje ydnetimi gibi 21 ara¢ ve yaklasimi, iki Ulke kutlphanelerini
kiyaslayarak test etmektedir. Arastirma sonuglari, 6rnekedinme
uygulamalarinin  Danimarka’ya oranla ingiltere’de daha yaygin
kullanildigini  gbéstermektedir. Buna karsin Danimarka’daki pek c¢ok
katiphanenin, ornekedinme yerine kiyaslayarak 6grenme
(benchlearning) yolunu tercih ettigi belirtiimektedir.

Rowley’in (2005) yaptidi bir calismada kalite, 6rnekedinme ve
performans  yénetimi  konusunda ingiliz BBM'’lerindeki  giincel
uygulamalar incelenmektedir. Calismada, butliin kamu kitliphanelerinin
kalite yonetim sureclerinde, 6rnekedinmede ve performans 6lgimiinde
surekli olarak gelisme ihtiyaci icerisinde bulunduklari saptanmistir.

Tyler (2005) makalesinde, Avustralya’daki icinde kutiphanelerin de
yer aldigi k&r amaci glitmeyen bir sektérde, 6rnekedinme uygulamalarini
incelemektedir. Arastirma kapsaminda 50’den daha fazla c¢alisani olan
15 6rgat bulunmaktadir. Calisma sonucunda érnekedinmenin; saglik,
egitim ve sivil toplum o&rgutlerindeki  6rglitsel  performansin
gelistiriimesinde yasamsal bir 6neme sahip oldugu vurgulanmaktadir.

Yeates ve Guy'in (2006) yaptigi bir ¢alismada ise, ingiltere’deki
halk kGtlphaneleri, mize ve arsiv dermesinin Web ortamina aktarimi
konusundaki  calismalarin  6rnekedinme  araciyla  gelistiriimesi
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incelenmektedir. Calisma sonunda; kiltiirel mirasin sayisallastiriimasi
ve Web Uzerinden yayimlanmasi konusunda deneyim eksigi olan halk
kitiphaneleri, mize ve arsivlerde calisan personelin egitilip, bir
konsorsiyum c¢atisi altinda bilgi ve deneyim paylasimina sokulmasinin
geregi vurgulanmaktadir.

Tiirkiye’deki Ornekler

Ulkemizdeki bilgi sektériine bakildiginda, TKY ve onun bir araci olan
ornekedinmenin BBM’lerin ¢ok azinda uygulandi§i goértlmektedir. Anilan
yonetim tekniklerinin Ulkemiz BBM’lerinde uygulanmama nedenleri
asagidaki bicimde 6zetlenebilir (Yilmaz, 2003, s. 265):

Anilan kurumlarda TKY bilincinin henliz olusmamasi,

Yetismis ve bilingli personelin az sayida olmasi,

Ust yénetimin bu konudaki bilgi ve destek eksikligi,

Bitce olanaklarinin sinirli olmasi,

“TKY olmasa da olur” seklindeki eski anlayisin izleri,
Geleneksel yapiyl koruma dislncesi,

Teknolojik olanaklarin yetersizligi,

Bilgi talebi konusunda kullanicinin bilingsizligi,

BBM orgutlerinde birokratik ve basamaksal yapinin var olusu.

YVVVVVVVYVY

Turkiye'deki lisansustu tez calismalarn ele alindiginda, BBM’lerde
TKY, kullanici merkezli yapilanma, kullanici memnuniyeti, drnekedinme
vb. konularda, yakin zamanda hazirlanmis bir ylksek lisans tezi
(Cukadar, 1999) disinda baska bir calismanin bulunmadigi; buna
karsilik, BBM'’lerde kullanici egitimi, personel yo6netimi, ydnetim,
organizasyon ve is tatmini gibi konularda gesitli ¢calismalarin yapildigi
gorulmektedir (Yilmaz, 2005, s. 191). Erol Yilmaz'in 2005 yilinda
yayimladigi “Bilgi Merkezlerinde Toplam Kalite Yonetimi” bagslikli kitabi,
TKY’nin Universite kutiphanelerinde uygulanmasi konusunda somut
katkilari olan énemli bir calismadir. TKY konusunda ulkemizde yapilmig
cesitli makale, bildiri vb. tlirde ¢alismalar da bulunmaktadir (Ayrinti igin
bkz. Yilmaz, 2005, ss. 199-211).

Ulkemiz BBM'’lerindeki TKY uygulamalarina bakildi§i zaman,
literatlire geg¢mis olan, iki vakif Universite kitiphanesinde ve heniz
literatlire yansimayan bir kamu Universite kutliphanesinde g¢alismalarin
yuratilmekte oldugu goértlmektedir.

TKY’nin uygulandi§gi BBM'’lerden birisi Baskent Universitesi
Katuphanesi'dir. 1998 yili Mayis ayinda Universite genelinde TS-EN-ISO
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9001 Kalite Sistem Belgesi’'nin alinmasiyla, Baskent Universitesi’nin tiim
birimlerinde oldugu gibi, kitiphanede de TKY calismalari baslamistir
(Arda, 2000, s. 192).

TKY konusunda bir diger model gelistirme galismasi ise istanbul
Bilgi Universitesi'nde (iBU) gergeklestiriimistir. iBU Kiitiiphanesi'nde bu
konuda aslinda birgok isin yapildigi, fakat bunlarda belirli bir diizeninin
olmadigi sonucuna varilmigtir. TKY modeli g¢alismasinda, yapilanlari
belirli bir dlizene koymak ve belirli bir plana gore surekli olarak
iyilestirme hedeflenmistir. Kurumun en o6nemli  varhginin
masterileri/kullanicilart  oldugu vurgulanmistir.  TKY bilgisi 1s1ginda
yapilan degerlendirmelere gore, iBU Kiitiiphanesi acisindan kullanici ve
saglama hizmetlerinde olumlu yonde degisiklikler oldugu goérilmustir.
Ornegin, kitlphane kullanicilarina  yonelik olarak diizenlenen
‘Kutiphane Kullanim Seminerleri’nin  devamliliginin  saglanmasinin
yaninda, bu seminerlerin Sinema-Televizyon Boélumd ile isbirligi halinde
videokaset kaydinin yapilmasinin ve kutiphanede bulunan videokaset
dermesine dahil edilmesinin kullanici egitimi agisindan faydali olacagi
dusUnulerek konu yonetime sunulmus ve olumlu yanit alinmistir
(Cukadar, 1999, s. 97).

Ulkemizde TKY konusunda yapilan bir diger uygulama, Orta Dogu
Teknik Universitesi (ODTU) Kiitiiphanesi tarafindan yiritiimektedir.
2003 yilinin Temmuz ayindan itibaren KalDer (Kalite Dernegi) ile birlikte
Katiphane’deki verimliligin artirlmasi ve maliyetlerin dusirdlmesini
hedefleyen toplam kalite calismalarina baglanmigtir. KalDer'in 2003
yilinda diizenledigi “Sirec Ydnetimi ve lyilestirimesi” ve “ISO 9000:
2000 Kalite Yonetim Sistemi” baslikh seminerlere katim saglanmistir.
Alinan egitimden sonra kitlphanenin orgit semasi olusturulmus ve
temel slrecler belirlenmistir.

Bu cercevede vyapilan iyilestirmelerin  bazilari asagida
6zetlenmektedir (Karas6zen ve Gurblz, 2004):
I¢ diizenleme agisindan;

»  Personelin gérev tanimlari yapilarak; bilgi ve deneyimlerine gore
personel, uygun birimlerde gérevlendirilmistir.

>  Personelin ayhk performans degerlendirmeleri uluslararasi
standartlara uygun olarak yapiimaktadir.

»  Birimler arasinda yeniden yapilandirmaya gidilmis, Yayin Saglama
ve Kataloglama bdélimleri birlestirilerek tek bir birim haline
getirilmigtir.
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>

Kltuphanede elle yapilan siparis, kitaplarin teknik islemleri, fatura
isleme, duyuru, kataloglama-siniflama gibi islerde bilgi
teknolojisinden (BT) yararlaniimaya baslanmistir.

Danigsma, slreli yayinlar boélumleri ve kUtliphane web sitesi
yeniden diizenlenmistir.

Dermenin gelistirilmesi ve ybnetimi agisindan;

>

Kitap ve basili-elektronik sdreli yayin dermesi durumunun
belirlenerek diger Universite kutiphaneleriyle kiyaslanabilir bir
cekirdek dermenin olusturulmasi calismalarina baslanmistir.

Tam metin veren c¢evrim-i¢i veri tabanlarina abonelik sayisi
artirilmistir.

Hizmet-i¢i egitim ve degisim programlari agisindan;

>

Kitiphane calisanlarina bilgisayar programlarinin  kullanimi,
ydnetim-organizasyon, dosyalama, raporlama ve istatistik toplama
egitimleri verilmektedir.

Bilkent Universitesi Kitliphanesi ve ODTU Kitiiphanesi arasinda
bir ay sureyle bir degisim programi uygulanarak; personele, farkh
uygulamalari goérme, degerlendirme ve kiyaslama olanagi
saglanmistir.

Fiziksel yapi ve bilgisayar donanimi agisindan;

>

>

>

Ayrik kitaplar (reserve) ve danigma bodlumlerindeki sandalye ve
masalar yenilenmistir.

Raflardaki yigilmalarin hafifletilebilmesi icin “depo kitliphanesi”
olusturulmasi ¢alismalari baglatiimistir.

Internet baglantili bilgisayarlarin kapasitesi yukseltilerek gerekli
olan ek donanim (CD, kulaklik, yazici vb.) saglanmistir.

ODTU Kitiiphanesi'nde, performansa dayali biitceleme calismalari

kapsaminda, her Ui¢ ve alti aylik dénemlerde raporlama iglemleri
yuratilmektedir. Bu raporlarda, stratejik plan dogrultusunda ulasilan
hedefler ve kullanici memnuniyetine yonelik hizmetler yer almaktadir.
Katiphanenin yillik buitgesi, kullanici talepleri ve memnuniyetleri,
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dinyadaki katiphanecilik alanindaki teknolojik gelismeler, basili ve
elektronik  dermenin  kullanimi g6z  6ninde  bulundurularak
dizenlenmektedir.

Sonug ve Oneriler

Gunumuzde BBM ydneticilerinin yonettikleri drgutin bilgi sektoriindeki
mevcut durumunun ne oldugunu ve gelecekte nerelerde olacagini
deg@erlendirebilmeleri icin, strateji olusturma ve uygulama dizeylerinde
bircok basarim o&lgltlerinin belirlenip, zaman igindeki gelismelerin bu
kriterlere gore Olcllmesi gerekmektedir. Son zamanlarin en Unlu
basarim Olcitleri arasinda, kullanici ve isgdérene sunulan uriin/hizmet
gelistirme hizi, sorularin yanitlanma hizi ve gulvenirlik, sirekli
iyilestirmeye egilim ve istek, drnek olarak verilebilir. Ancak bu basarim
Olcltleri ve olcimlerinin de dis ¢evre kosullarinda yasanan degisimlere
ayak uydurmayi tam olarak sagladigi soylenemez. Bundan dolayi
BBM'lerde daha dinamik bir sistem arayisi s6z konusu olacaktir. iste bu
arayiglar, “érnekedinme” uygulamalarini daha da vazgecilmez
kilmaktadir.

Ornekedinme, son yillarda surekli gelisime inanmig BBM’lerin,
misteri memnuniyetini ve rekabet Ustinligini hedefleyerek; Urun,
hizmet ve surecglerde miukemmellik 6rnedi olan lider drgltlerin gelismis
ve etkin uygulamalarini kendi blinyelerine uyarlamak amaciyla
kullanacaklari basarili ve sistemli bir karsilastirmali dlgme ydéntemi
olarak kabul gérmektedir.

Ulkemizdeki mesleki literatiire ve uygulama érneklerine bakildigdi
zaman o©nemli bir TKY araci olan &rnekedinmenin; bilim insani
tarafindan yeterince incelenmedigi ve buna kosut olarak da BBM’lerin
¢ok azinda uygulama istegi gorulmektedir. Turkiye’de drnekedinme
calismasi yapan orgutlerin yeterli bilgi dizeyine sahip olmadiklari,
ornekedinme ortagr olmanin yararina inaniimadigi, o6rgitlerde TKY
anlayisinin tam olarak benimsenmedigi, Ust yonetim desteginin eksikligi,
BBM ydnetimi ve calisanlarinin bilgi eksikligi ve bilim insanlarinin bu
konuya gereken énemi vermemeleri bunun belli basli nedenleridir. Bu
baglamda ornekedinmenin Ulkemiz BBM'lerinde daha yaygin ve etkin
kullanimini saglamak igin ulusal ve drgutsel dizeyde alinmasi gereken
onlemlere iligkin dneriler asagida belirtilmigtir:
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Ulusal Diizeyde Alinmasi Gereken Onlemler

>

KalDer’in (Kalite Dernegi) Turkiye’deki tim 6zel/lkamu kurum ve
kuruluglari ile sivil toplum oérgitlerine dinya c¢apinda kalite
seviyesine ulagsmalari ve rekabet glglerini artirmalari icin uygun
ortamlar yaratmak amaciyla dizenledigi “Ulusal Kalite
Kongreleri’nin sayi ve kapsami artirilabilir.

Turk Katiphaneciler Dernegi (TKD) ve Universite ve Arastirma
Kitiphanecileri Dernedi  (UNAK) gibi mesleki 6rgiitlerin
dizenlemekte olduklari bilimsel kongre, sempozyum vb.
etkinliklerde BBM’lerdeki TKY ve d&rnekedinme kuram ve
uygulamalarina daha fazla yer verilebilir. Anilan dernekler, KalDer
ve Milll Produktivite Merkezi'yle (MPM) esgudimli olarak
caligabilirler.

TKY, ornekedinme, 6grenen organizasyonlar, sureglerin yeniden
degerlendirilmesi/degisim muahendisligi (re-engineering),
performans degerlendiriimesi ve 6lgimi gibi gagdas yonetim teknik
ve yaklagsimlari  konularinda konsorsiyum(lar) / birlik(ler)
olusturulabilir ve bu konuda BBM’lere danismanlik hizmeti
sunulabilir.

Ulkemizdeki “Bilgi ve Belge Yonetimi® bolumlerinin  ders
iceriklerinde ve bilim insaninin bilimsel calismalarinda TKY,
ornekedinme gibi ¢cagdas yaklasim ve tekniklere daha fazla yer
verilebilir.

Orgiitsel Diizeyde Alinmasi Gereken Onlemler

>

“Siz calisanlariniza nasil davranirsaniz, onlar da mdsterilerinize /
kullanicilariniza oyle davranir” Cin atas6zinden hareketle BBM
yoneticileri, otokratik yonetim yaklagim tarzini terk ederek; orgutsel
kararlarda galisanlarin da goérUslerine yer vermelidirler.

BBM’nin ydnetici ve isgorenlerinin gagdas yonetim yaklagimlari ve
bilgi teknolojileri boyutlarindaki egitim programlarina tabi
tutulmalariyla gereksiz kaynak kullanimi ve érgutsel ¢catismalar en
aza indirilebilir. Bu nedenle, BBM’ler ve varsa bunlara bagli sube
birimleri personelinin hizmet-i¢i egitim programlarina katilmalari
Onerilebilir.

BBM’lerde calisan yonetici ve bilgi-belge ydnetimi uzmanlarinin
yonetim-organizasyon ve halkla iliskiler gibi diger disiplinlerde
lisansustl dizeyde galismalar yapmalari 6zendirilebilir.
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»  BBM yoneticileri, o6rgutsel etkinligi artirmak igin; dis musteri
(kullanicl) ve i¢ musteri (isgéren) odakh yonetim tarzini
benimsemelidirler.

»  BBMler sektoér icinden ve/veya disindan en iyi uygulamalar
bularak, kendi suregleriyle kiyaslama yoluna gitmelidirler.

» TKY ve odrnekedinme uygulamalarinda Ust yonetimin mutlak
destegi ve katilimi saglanmalidir.

»  Etkin ve surekli dedisim odakli olunmalidir.

»  BBM’lerin kendi sureglerinde ne 6l¢lide yeterli oldugunu belirlemesi
ve aynl zamanda zayif yonlerini de tanimlayarak firsat ve tehdit
unsurlarini ¢géziimlemesi gerekmektedir (FUTZ Analizi: Firsatlar,
Ustiinltikler, Tehditler, Zayif Yénler - SWOT Analysis: Strenghts,
Weaknesses, Opportunities, Threats).

»  BBM'lerin deg@isim ve uyum saglamaya istekli olmasi gerekir.

>  Ornekedinmeye kararli baslamak ve ilgili sireci disiplinli bir
bigimde strdirmek gerekir.

»  Hizmet o6lgimlemesine ve sonuglara odaklanmamak, aksine
sureglere odaklanmak gerekir.

»  Bilindigi gibi cagdas yoénetim anlayisi, Turkiye'ye yabanci kdkenli
kaynaklardan gelmektedir. ithal edilen bu bilgiyi daha etkin bir
bicimde anlayabilmek ve uygulayabilmek igin, BBM calisanlarinin
yabanci dil dizeyleri geligtirilebilir.
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