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Son yillarda giderek énem kazanan Toplam Kalite Yénetimi (TKY) konusunu
bilgi merkezleri agisindan ele alan bu eser, 6zellikle Universite
kituphanelerinde musteri ve personel memnuniyetinin toplam kalite Gzerine
etkisini arastirmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi konusunda ¢ok sayida
calisma olmasina ragmen, bilgi merkezleri 6zellikle de Turkiye'deki bilgi
merkezlerinde TKY ile ilgili calismalarin yetersiz oldugu distnuldiginde Erol
Yilmaz'in bu arastirmasinin énemli bir boslugu doldurdugu s&ylenebilir.
Eserin sunus béliminde yazarin da belirttigi gibi, kitabin amaci TKY ile ilgili
teknik bilgi vermek degil, 6zellikle bilgi merkezlerinde calisan bilgi profesyo-
nellerine konuyla ilgili temel bilgileri vererek, bilgi yénetimi alaninda ¢alisanlar
arasinda TKY anlayisinin olusmasina katki saglamaktir.

Kitap, yazarin “Universite Kiitiphanelerinde Kullanici Merkezli
Yapilanma: Hacettepe Universitesi Ornegi” adli doktora tezinden yola gikarak
hazirlanmasi nedeniyle Universite kitliphanelerinde TKY agirlikli olmasina
ragmen, yazarin TKY gelisiminde énemli isim ve ¢alismalar ile konuyla ilgili
6nemli 6rgut ve édulleri ekleyerek kitabin kuramsal kismini daha da zengin-
lestirdigi gorilmektedir. Bu nedenle kapsamli bir aragtirmaya dayanan eser 8
bélimden olusmaktadir. 1. Bélim olan Girig Bélimunde, TKY’nin énemine ve
musteri merkezli sistem tasarimin geregine dikkat ¢ekilerek, bu konunun bilgi
yOnetimi alaninda yeterince dikkate alinmadigi gercegi vurgulanmaktadir.
Genel olarak TKY’ne ayrilan 2. Bélimde, TKY’nin tanimi, gelisimi, Turkiye'de
kalite hareketleri ve konuyla ilgili temel unsurlara deginilmektedir. Ayrica bu
bélimde, mlsteri kavrami Uzerinde durularak, i¢ ve dis misteri kavramlarina
aciklik getiriimekte, misteri memnuniyeti, misteri odakh sistemin énemi;
hizmet kalitesi ve konuyla ilgili 6rgit ve calismalar Uzerinde durulmaktadir.
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Kitabin 3. Bélumi Gniversite kitiphaneleri ve TKY konusuna ayriimistir. Bu
bélimde TKY’nin kutliphanelerde uygulanmasi, sagladigi avantajlar, kul-
lanici merkezli hizmet tasarimi ve kullanici memnuniyetinin énemi Uzerinde
durulmaktadir. 4. Bélimde ise genel olarak Turk kitlphaneciligi ve toplam
kalite yonetimi bashgi altinda ge¢gmisten giinimize tulkemizde mesleki litera-
tirde yer alan yazi ve arastirmalar titizlikle taranarak var olan calismalar
yansitiimaktadir. Bu bélim, alanimizda kullanici, kullanici merkezli bilgi
merkezi olusturma, kullanici memnuniyeti ve TKY’nin bilgi merkezlerinde
uygulanmasina iliskin calismalarin yetersizligini vurgulamasi acisindan
6nemli olmakla birlikte, yapilan bu arastirmanin konuyla ilgili 5nemli bir eksik-
ligi gidermeye yardimci oldugunu géstermesi agisindan da degerlidir. Eserin
5., 6., 7. ve 8. Bolumleri konuyla ilgili olarak ydratilen arastirma, kitiphane
personeli ve kullanicilari icin uygulanan memnuniyet élcekleri elde edilen bul-
gular ve bunlara dayanarak varilan sonuglarla ilgilidir. Eserde yer alan 6lgek
ve uygulamalar bu konuda arastirma yapmak isteyen arastirmacilara yol
gbstermesi acisindan énemlidir. Ancak bilgi merkezlerinin yasayan sistemler
olarak surekli degistigi ve zaman icinde elde edilen bulgularin da degisim
gosterecegi, bu nedenle Hacettepe Universitesi ile ilgili bulgularin da degisim
gbstermis olacagi dikkate alinmalidir.

Kitap, bilgi merkezlerinde toplam kalite yonetiminin geregini, kullanici ve
¢alisan memnuniyetinin énemini ve yapilmasi gerekenleri ayrintili bir
arastirma ve zengin bir literatiire dayanarak vermektedir. Ayrica, kitapta kul-
lanici ve kullanici arastirmalarinin énemine dikkat gekilmesi ve Turkiye’de
kullanici arastirmalarinin belli bir baslk altinda toparlanarak verilmesi
calismanin de@erini artirmaktadir. Kitabin dilinin anlasilir ve anlatiminin akici
olmasi okunmasini kolaylastirmaktadir. Kitap, bilgi ve belge y&netimi
alaninda egitim goren 6grencilerin, konuyla ilgili arastirmacilarin ve uygula-
ma alaninda ¢alisanlarin yararlanabilecegi dnemli bir kaynaktir.
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