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Book Review: “Total Quality Management in Information Centers” mainly dealing
with issues on theory of Total Quality Management, user and
library personnel satisfaction, user-centered information
centers and Total  Qual i ty Management applications in
university libraries.

Son y›llarda giderek önem kazanan Toplam Kalite Yönetimi (TKY) konusunu
bilgi merkezleri aç›s›ndan ele alan bu eser, özellikle üniversite
kütüphanelerinde müflteri ve personel memnuniyetinin toplam kalite üzerine
etkisini araflt›rmaktad›r. Toplam Kalite Yönetimi konusunda çok say›da
çal›flma olmas›na ra¤men, bilgi merkezleri özellikle de Türkiye’deki bilgi
merkezlerinde TKY ile ilgili çal›flmalar›n yetersiz oldu¤u düflünüldü¤ünde Erol
Y›lmaz’›n bu araflt›rmas›n›n önemli bir bofllu¤u doldurdu¤u söylenebilir.
Eserin sunufl bölümünde yazar›n da belirtti¤i gibi, kitab›n amac› TKY ile ilgili
teknik bilgi vermek de¤il, özellikle bilgi merkezlerinde çal›flan bilgi profesyo-
nellerine konuyla ilgili temel bilgileri vererek, bilgi yönetimi alan›nda çal›flanlar
aras›nda TKY anlay›fl›n›n oluflmas›na katk› sa¤lamakt›r. 

Kitap, yazar›n “Üniversite Kütüphanelerinde Kullan›c› Merkezli
Yap›lanma: Hacettepe Üniversitesi Örne¤i” adl› doktora tezinden yola ç›karak
haz›rlanmas› nedeniyle üniversite kütüphanelerinde TKY a¤›rl›kl› olmas›na
ra¤men, yazar›n TKY gelifliminde önemli isim ve çal›flmalar ile konuyla ilgili
önemli örgüt ve ödülleri ekleyerek kitab›n kuramsal k›sm›n› daha da zengin-
lefltirdi¤i görülmektedir. Bu nedenle kapsaml› bir araflt›rmaya dayanan eser 8
bölümden oluflmaktad›r. 1. Bölüm olan Girifl Bölümünde, TKY’nin önemine ve
müflteri merkezli sistem tasar›m›n gere¤ine dikkat çekilerek, bu konunun bilgi
yönetimi alan›nda yeterince dikkate al›nmad›¤› gerçe¤i vurgulanmaktad›r.
Genel olarak TKY’ne ayr›lan 2. Bölümde, TKY’nin tan›m›, geliflimi, Türkiye’de
kalite hareketleri ve konuyla ilgili temel unsurlara de¤inilmektedir. Ayr›ca bu
bölümde, müflteri kavram› üzerinde durularak, iç ve d›fl müflteri kavramlar›na
aç›kl›k getirilmekte, müflteri memnuniyeti, müflteri odakl› sistemin önemi;
hizmet kalitesi ve konuyla ilgili örgüt ve çal›flmalar üzerinde durulmaktad›r.
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Kitab›n 3. Bölümü üniversite kütüphaneleri ve TKY konusuna ayr›lm›flt›r. Bu
bölümde TKY’nin kütüphanelerde uygulanmas›, sa¤lad›¤› avantajlar, kul-
lan›c› merkezli hizmet tasar›m› ve kullan›c› memnuniyetinin önemi üzerinde
durulmaktad›r. 4. Bölümde ise genel olarak Türk kütüphanecili¤i ve toplam
kalite yönetimi bafll›¤› alt›nda geçmiflten günümüze ülkemizde mesleki litera-
türde yer alan yaz› ve araflt›rmalar titizlikle taranarak var olan çal›flmalar
yans›t›lmaktad›r. Bu bölüm, alan›m›zda kullan›c›, kullan›c› merkezli bilgi
merkezi oluflturma, kullan›c› memnuniyeti ve TKY’nin bilgi merkezlerinde
uygulanmas›na iliflkin çal›flmalar›n yetersizli¤ini vurgulamas› aç›s›ndan
önemli olmakla birlikte, yap›lan bu araflt›rman›n konuyla ilgili önemli bir eksik-
li¤i gidermeye yard›mc› oldu¤unu göstermesi aç›s›ndan da de¤erlidir. Eserin
5., 6., 7. ve 8. Bölümleri konuyla ilgili olarak yürütülen araflt›rma, kütüphane
personeli ve kullan›c›lar› için uygulanan memnuniyet ölçekleri elde edilen bul-
gular ve bunlara dayanarak var›lan sonuçlarla ilgilidir. Eserde yer alan ölçek
ve uygulamalar bu konuda araflt›rma yapmak isteyen araflt›rmac›lara yol
göstermesi aç›s›ndan önemlidir. Ancak bilgi merkezlerinin yaflayan sistemler
olarak sürekli de¤iflti¤i ve zaman içinde elde edilen bulgular›n da de¤iflim
gösterece¤i, bu nedenle Hacettepe Üniversitesi ile ilgili bulgular›n da de¤iflim
göstermifl olaca¤› dikkate al›nmal›d›r.  

Kitap, bilgi merkezlerinde toplam kalite yönetiminin gere¤ini, kullan›c› ve
çal›flan memnuniyetinin önemini ve yap›lmas› gerekenleri ayr›nt›l› bir
araflt›rma ve zengin bir literatüre dayanarak vermektedir. Ayr›ca, kitapta kul-
lan›c› ve kullan›c› araflt›rmalar›n›n önemine dikkat çekilmesi ve Türkiye’de
kullan›c› araflt›rmalar›n›n belli bir bafll›k alt›nda toparlanarak verilmesi
çal›flman›n de¤erini art›rmaktad›r. Kitab›n dilinin anlafl›l›r ve anlat›m›n›n ak›c›
olmas› okunmas›n› kolaylaflt›rmaktad›r. Kitap, bilgi ve belge yönetimi
alan›nda e¤itim gören ö¤rencilerin, konuyla ilgili araflt›rmac›lar›n ve uygula-
ma alan›nda çal›flanlar›n yararlanabilece¤i önemli bir kaynakt›r. 
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