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Kiitiiphane Hizmetlerinin Sunglmasmda Miisteri iliskileri Yo-
netiminin Onemi
The Importance of Customer Relationship Management (0 Library
Services

Sami Cukadar®

Oz:

Bilgi teknoloj ilerindeki gelismelerle birlikte kiitiiphanelerde bir cok degi-
sim yasanmaktadir. Kiitiiphaneler artik otomasyon sistemleri kullanmakta, kay-
nak saglama belirli bir sistemde yapilmakta ve kaynaklarin bir ¢oguna elektro-
nik ortamdan erisilmektedir. Bu olumlu geligsmeler sayesinde kiitiphane kulla-
nicilari bilgi kaynaklarini daha fazla kullanirken, kiitiiphanelere gelen kullanici
sayisi giinden giine azalmaktadir. Diger bir deyisle, sanal kullanicilarin sayisi
hizla artmaktadir.

Bu geligmelere paralel olarak. satin alinan kaynaklarin kullamcilara duyu-
rulmast, abone olunan veritabanlarinin ve diger kaynaklarmn maksimum kulla-
niminin saglanmasinda etkin iletisim on plana ¢ikmaktadir. Bu etkin iletisimi
saglamak i¢in kiitiiphaneler; halkla iliskiler, pazarlama, yonetim gibi diger di-
siplinlerden yararlanarak kiitiiphane kullanicilarinn/miigterilerinin yonetimini
daha verimli hale getirebilirler. Bu ¢alismada hizmet sektoriinde de sik kullani-
lan miisteri iliskileri yonetimi (Customer Relationship Managemem-CRM)’nin
kiitiiphaneler acisindan snemi ve kiitiiphanelerde nasil uygulanabileccgi anla-
tilmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ile kiitiiphane ve kullanicilar ara-
sindaki iletisimin nasil tist seviyeye ¢ikacag da tartistlan bir baska konudur.

Abstract:

Along with the developments in information technology, libraries are also
subject to change. Automation systems are utilized, resources are provided by
new system and these resources can be reached through electonic media. As the
library users and their use of library resources are increasing, the number of
users visiting the library facilities are decreasing. In other words, the number of
virtual users are on the rise.

To cope with these developments, efficient communication is needed for
the announcement of the acquired resources, and for the use of the databases
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and other resources alike. In order to maintain efficient communication libraries
can use the processes and skills that are utilized by other disciplines like public
relations, marketing and management. Thus, the management of library
users/patrons can be more efficient. This study is about the importance of
customer relationship management (CRM) and how it can be used in libraries.
The processes to improve communication between libraries and the users via
CRM is also another topic discussed in this study.

Giris

Kiitiiphaneleri kullananlar zaman i¢inde “kiitiiphane okuyucular1”, “kii-
tiiphane kullanicilar1”, hatta “kiitiiphane miisterileri” gibi kavramlarla tanmim-
lanmustir. Her ne kadar kiitiiphaneler, “kullanici terimini” daha cok benimsese-
ler de. bir anlamda kiitiiphane kullamcilan kiitiiphanelerin miisterileridir. Bu
noktada, kiitiiphanelerin, kullanict ya da miisteri kavraminin kullanimini tartig-
maktansa, kullanicilara verilen hizmetlerin igerigini, hizmetlerin siirekli iyilesti-
rilmesini ve yeni hizmetlerin sunabilmesinin izerinde durulmasinin daha faydah
olacagi kamsindayim. Kiitiiphanelerin kullanici/miisteri odakli hizmet vermesi,
kullanici sadakatini saglayabilmesi ve kullanict deger bilirliginin olusturulabil-
mesi oldukg¢a 6nemlidir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere paralel olarak, bilgi kay-
naklarinin formatinda, ortamlarinda, ve erisim yontemlerinde hatta tiretici ku-
rumlarinda farkliliklar olmaktadir. Bu baglamda kiitiiphaneye gelen arastirmaci
sayis1 azalmakta, ancak uzaktan erisim imkanlari sayesinde bilgi kaynaklar
daha fazla kullamimaktadir. Kiitiphaneler geleneksel olarak verdikleri bazi
hizmetlerde kullanicilarina/miisterilerine ulasmada, onlarla iletisim kurmada
sorunlar yasayabilmektedir. Tam bu noktada kiitiiphaneler isletme ve c¢agdas
yénetim tekniklerini kullanarak kullanici-kiitiiphane iliskisini yonetmede yeni
agilimlar sunabilmektedir. Bu ¢ahigmada, pazarlamada sik kullanilan ve 21.
yiizyilda pazarlamanin son halkasini olusturan “miisteri iliskileri yonetimi”
kavramu kisaca agiklandiktan sonra, bu ydnetim modelinin kiitiiphaneci-
kullanic1 arasindaki iletisimi yonetmede kullanilabilirligi arastiriimaktadir.

Kiitiiphanelerin Amac

Kiitiiphaneler toplumlarin bellegi olarak farkh gruplarda; tiniversite, halk,
arastirma, okul, milli, 6zel, aragtirma kiitiiphaneleri olarak anmilsa da amaclan
genelde tektir. Kiitiiphanelerin temel amaci, hizmet sunduklar1 hedef kitlenin
bilgi gereksinimlerini kargilamaktir. Sayin Aysel Yontar'in Kiitiiphane ve Belge
— Bilgi Merkezlerinde Bilimsel Yonetimin Onemi adli eserinde belirttigi gibi
“kiitiiphaneler, hizmet verdikleri kullanici kesimlerininin gereksinimlerini karsi-
lamak amaciyla sistemli ve diizenli olarak belge ve bilgi saglayan, bunlar is-
lemden gegirerek en uygun bigimde ve en kisa siirede yararlandirmaya sunmasi
beklenen” (Yontar, 1995, s.1) kurumlar olarak tanimlamistir. Ornegin, iiniversi-
te kiitiiphanelerinin amact; “Uiniversite ogretim elemanlar ile 6grencilerinin
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egitim ve dgretimine iliskin gereksinimlerini karsilamak, tiniversitenin amaglari
dogrultusunda arastirma i¢in en iyi bilgi kaynaklarini toplamak ve bunlardan
yararlanmak i¢in en uygun ortami saglamak” (Celik, 1999 5.50) seklinde tanim-
lanmaktadir.

Tammlardan da anlasilacag: gibi kiitiiphanelerin hizmet verdigi bireylerin
bilgi ihtiyaglarim karsilamast gerekmektedir. Geligen teknoloji ve bilgi kaynak-
larinin formatindaki degismeye paralel olarak, kiitiiphane kullanicilar kiitiipha-
nelere daha az gelmektedirler. Diger bir degisle kiitiiphaneler, arastirmacilarin
bilgi gereksinimini saglamada ve bilgi kaynaklarini kullandirmada yeni teknik-
ler ve yontemler gelistirmelidir. Kiitiiphanelerin sagladig kaynaklarin kullanilip
kullanilmadigi, ne kadar kullanildigy, kimler tarafindan kullanildiginin dlgtimil
eskiye oranla daha kolaydur. Elektronik kaynaklarda bu ol¢im oldukga ileri
diizeydedir. Bu baglamda kiitiiphanelerin artik maliyet analizi yapmalar1 daha
kolaydir.

Kiitiiphanelerin hizmet amaglarina ve topluma sagladig katkiya sematik
olarak bakacak olursak:

Kiitiiphaneler -~ Birey. » Toplum

Sekil 1. Kiitiiphanelerin Topluma Faydas:

Sekilde de goriildiigu gibi, kiitiiphaneler kullanicilara yani bireylere hiz-
met vermektedirler. Bireyler; tiniversite kiitiiphaneleri igin, ogrenci, akademis-
yen, arastirmaci, meraklilar olurken; okul kiitiiphaneleri igin ogrenciler, ogret-
menlerdir. Kiitiiphane tiirlerinde kullanicilarin invanlar cogaltilabilir. Toplu-
mun bireylerden olugtugunu diistindiigtimiizde, kiitiiphaneler bireylere kaliteli
hizmet vererek toplumun kiiltiirel, sosyal ve egitsel geligimine direkt katkida
bulunmaktadirlar. Bu da, okuyan, arastiran ve yazan bir toplumun kiitiiphaneleri
daha fazla kullanmasi demektir. Bu baglamda kiitiiphanelerin as1l amaclarindan
biri de bilgi kaynaklarinin sik kullanilmasini saglayarak kiitiiphanelerin toplum-
daki katma degerini artirmaktir.

Eskiden, aragtirmacilar bilgi kaynaklarina ulagmak igin bilginin bulundu-
gu yerlere gitmek zorunda iken, giiniimiizde bilgi kaynaklarinin ve bilgi hizmet-
lerinin bir ¢oguna da internet iizerinden eriserek bilgiyi bulundugu yere getirte-
bilmektedirler. Bu degisim, kiitiiphane—kullanici iliskisini daha onemli hale
getirmistir. Kaliteli hizmet verme felsefesini benimsemis kiitiiphaneler, kullani-
cilan ile iletisimi gelistirmek ve toplum bazinda daha fazla katma deger yarat-
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mak i¢in farkli disiplinlerin kullandig1 iletisim yontem ve stratejilerini kullana-
bilirler. Bu baglamda isletmelerin kullandigi miisteri itigki'cri yonetimi kiitiip-
hanelerde iletisimi yonetmede bir ¢oziim olarak goriilmektedir. Bu calismada,
miigteri iligkileri yonetiminin kiitiiphanelere katkilari anlatildig1 i¢in 6ncelikle
bu yontemin igerigine ve gelisimine a¢iklik getirmek gerekir.

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY)

Miisteri iligkileri yonetimi konusunda yapilmis bir ¢ok tamim bulunmak-
tadir. Kerem Okudan’a gére, miisteri iliskileri yonetimi: “Miisteriler hakkinda
sahip olunan bilgi birikimi konusunda derinlegerek, kurulusun politika ve strate-
Jilerini miisteri ihtiyaglarini karsilamak iizere sekillendirmektir.” (Okudan, 2006
s.10) Bagka bir tanima gore MIY, mal ya da hizmeti dogru zamanda ilgili miis-
teriye sunmaktir. Miisteri odakl olmak, miisteri tatminine dayali bir stratejidir.
Sayin Sule OZMEN'in (2001) Ron SWIFT'ten aktardigina gore MIY ise; miiste-
rilerin tutum ve davramiglarini anlamak, bunlari anlamli, kalici iligkiler kurarak,
etkilemek amaci tagiyan isletmelerdeki tiim birimlerin katkis gereken bir yone-
tim yaklasimidir. Kisaca miisteri iligkileri yonetimi konusunda yapilan tanimlar
onu tanimlayan insan sayisina esittir.

Kiitiiphane ve belge-bilgi merkezleri, bilgi hizmeti iireten birer isletme
tiridir. Amaglary; kullanicimn bilgi ihtiyaglarini, istendigi kapsamda hizh ve
dogru olarak karstlamaktir. Bu amaclara ulasmada etkili, verimli ve ekonomik
yollarin arastirilmasi yaninda verilen hizmetin Kalitesi de &nem tagimaktadir.
(Ustiin, 1998, s.8) Dolayisiyla kiitiiphaneler sunduklar hizmetlerden daha fazla
miisterinin/kullanicinin yararlanmasini saglayarak kiitiiphanelerin toplumdaki
katma degerini arttirmak istemektedirler.

Miisteri iliskileri Yonetimi Gelisim Siireci

Miisteri iliskileri yonetiminin geligim yillar1 arasinda tam bir biitiinsellik
olmasa da, pazarlamanin tarihsel siire¢ icinde gelindigi noktanin son halkasi
oldugu konusunda birliktelik vardir. ismet Mucuk’un Pazarlama flkeleri kitabi-
na gore misteri iligkileri yonetiminin siiregleri; “iiretim anlayisi donemi: ne
tiretirsem onu satarimin hakim oldugu dénem; safs anlayisi donemi: iiretmek,
daha ¢ok iireterek biiyiimek diisiincesinin hakim oldugu donem ve pazarlama
veya pazarlama anlayisi dénemi: tiiketiciyi tatmin ederek kar saglama diye ifa-
de edilen donem” (Armagan, 2005 $.42-43) olarak ii¢ dénemde incelenmektedir.
Miisteri iligkileri yonetimi, pazarlamanin son halkasidir. Diger bir yaklagima
gore miisteri iliskileri yonetimi:



Uretim Satis Pazarlama Miisteri - Merkez

——> >

1850 1900 1950 2000

Sekil 2. Isletme Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Sekilde de goriildiigi gibi, isletmelerde miisteri merkezli diretim ve hiz-
metin geligmesi uzunca bir sireci icermektedir. Fahriye Uysal’in galigmasinda
belirttigi gibi “1850’lerde isletmeler iirettikleri {iriinlerin tamamin: satarken,
19001ii y1llarda iiretim miktarlarnin arttiriimasi yani daha fazla mal {iretmek On
plandadir. 1950’11 yillarda ise isletmeler, insanlar1 kendi iirettiklerini almaya
ikna etmek yerine, onlarin isteklerini iiretmek zorunda olduklarini anlamaya
basladilar. Giiniimiizde gelinen nokta ise miisteri merkezli yonelimdir. Bu yone-
lim de iiriin ya da hizmeti dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru miisteriye
ulastirma olarak uygulanmaktadur. (Uysal, 2004 5.130-131) . Giiniimiizde ku-
rumlar, miisteri iligkilerini, miisteri merkezli is psikolojisi ve kiiltiirl stratejisi
ile yonetmeye caligmaktadir.

Miisteri iliskileri Yonetiminin Baz Teknikleri Kullamlarak Kiitiip-
hane Hizmetlerinin ve Kiitiiphane—Kullanica fletisiminin Gelistirilmesi

Miisteri iliskileri yonetimini kurumsal olarak uygulamada iliski yonetimi,
teknoloji boyutu, firsat yonetimi konularina deginilse de bu yonetimin oziini,
“miisteri odakhlik™, “miisteri sadakati”, “miisteri degeri olusturma” ve “ileti-
sim” olugturmaktadr. Miisteri iliskileri yonetiminin kullandig1 temel stratejiler
su sekilde siralanabilir:

Miigsteri Odaklilik: Miisteri odakl: irtin ya da hizmet iiretme uzun vadede
kurum i¢in en fazla yarar saglayan ogedir. Miigterilerin kimler oldugunun belir-
lenmesi, stratejilerin hazirlanmast, caliganlarin miisteri odakli felsefeyi benim-
semesi miisteri odakhliga girmektedir. Miisteri odaklilik, “igletmenin miisterile-
re kaliteli mamiil/ hizmet sunmasini beklemeyi degil, miisterilerine uygun, ihti-
yacin gideren ve ozellesmis iriint miisteriyle beraber iiretmeyi icermektedir.
Bunun i¢in miisterinin karar verme Ve {iretim siireglerine entegre edilmesi ge-
rekmektedir.” (Armagan, 2005 s.92) Miisteri odakhilikta miisterilerin beklentile-
rinin iizerinde hizmet verebilmek kurumlarin ulagmak istedigi hedef olmalidir.
Yani algilanan hizmetin (AH) beklenen hizmetten (BH) biiyiik olmasi gerekir .
Diger bir formiille AH > BH olmalidir. Kisaca miisteri odaklilik, miisteriyi
onemsemek, miisteriye en az beklentisi kadar hizmet sunmak ve miisteri mem-
nuniyetinin Gnemine inanmaktir.

Kiitiiphanelerde miisteri odaklilik ise, oncelikle kiitiiphanelerin, kullanici-
larin1 miigteri olarak algilamasi ile baglar. Daha sonra hizmeti kullanacak olan
bireylerin, beklentilerinin belirlenmesi ve kurumun politika ve stratejilerini
kullanicilara gore diizenlemesi gerekmektedir. Genelde kiitiiphane kullanicilari-

280




nin kiitiiphanelerden beklentileri; yetenekli ve giileryiizlii personel, erisimi ko-
lay ve yeterli kaynak, bu hizmetlerin yeterince duyurulmasi, kullanici egitiminin
stirekli kilinmasi ve ¢alismayi tesvik edici bir ortam sunulmasidir. Bu beklenti-
ler dogrultusunda kiitiiphane hizmetlerini diizenlemek, sikayet ve 6neriler icin
etkin bir ¢dziim prosediirii gelistirmek gerekmektedir. (Cukadar, 1999 s.44)
Kiitiiphanelerdeki miisteri odakliligin, diger sektorlerdeki miisteri odakhliktan
pek bir farki bulunmamaktadir.

Miisteri Sadakati Olusturma: Miisteri iliskileri yonetiminin temel konu-
larindan biri de miigteri sadakati olusturmadir. Giiniimiizde miisteri tanim1, daha
Ozgiir, daha katilimer ve daha degerli olarak yeniden (Okudan, 2001 s.81) ya-
pilmaktadir. Dolayistyla sadik miisteri kavrami siirekli bir yerden hizmet alan
veya siirekli bir yerden alis veris yapan kisi kavraminin ilerisidir. Miisteri sada-
kati olusturmak, anlamli miktarda ugras, dinamik ve devamli bir siire¢ gerekti-
rir. Amaci, “miisterilerin tekrar satin alma davranislarim odiillendirmek ve ce-
sitli yararlar elde etmelerine olanak taniyan firsatlar” (Armagan, 2005 s.94)
sunmaktir. Miisteri sadakati i¢in miisteriye fayda saglayan deger, giiven ve is-
teklerine uygun hizmet sunmak gerekir.

Kiitiphanelerde de kiitiiphane kullanicilart yeniden tanimlanmaktadir.
Okuyucu, kullanici, sanal kullanici ve miisteri olarak tanimlanmaktadir. Gelis-
mis llkelerde, kiitiiphane dostlar, kiitiiphane goniilliileri gibi kavramlarla ta-
nimlanan gruplar da bulunmaktadir. Kiitiiphanelerin bazilart da en ¢cok kaynak
odiing alan kullanicilarina gesitli odiiller vermektedir. Kiitiiphane ve kaynakla-
rint 6zendirmek ve kiitiphanenin sadik kullanicilarim olusturmak kiitiiphaneyi
kullanan kullanic1 sayismnin artmasi ya da kiitiiphane hizmetlerinin daha fazla
kisiye ulastirilmasinda kiitiiphanelerin sadik kullanicilari énemli bir unsurdur.
Kiitiiphane politikasi ve stratejilerinin olusturulmasinda bu tiir kullanicilardan
yararlanilabilir.

Miisteri Degeri Olusturma: Miisteri merkezli organizasyonlarda, kurum-
lar, miigterilerinin ihtiyaglarina nasil yamit verebileceklerini ve onlarin degerle-
rini nasil arttirabileceklerini (Zerey, 2005 s.16) ¢oziimlemelidir. Gilinlimiizde
isletmeler gerek miisteri degeri yaratmak ve akilda kalmak, gerekse sosyal is-
letme olabilmek igin faaliyet dis1 alanlara yonelebilmekte, miisterilere karsilik
beklemeden gesitli iiriin /hizmet sunabilmekte, kamu isletmelerine benzer sekil-
de toplumsal fayda yaratacak gesitli girisimler de yer alabilmektedir. (Armagan,
2005 5.95) Miisteri bir degere sahiptir. Miisteri degeri olusturmak i¢in, miisteri-
ler hakkinda bilgi toplanmasi ve bilgilerin detayli analizleri yapilmas: gerek-
mektedir. Ayrica igletme yoneticilerinin temel gorevlerinden biri de miisteri
degeri yaratacak her tiirlii donanim ve enformasyonu calisanlarina sunmasidir.

Kiitiiphanelerde kullanici degeri olusturma, zaten uygulanmaktadir. Or-
negin, bir iiniversite kiitiiphanesinde kiitiiphaneye ii¢ yilda bir gelen, ya da giin-
de bir kez kiitiiphaneye gelen kullanicilar igin kiitiiphane kurallari farkli bicimde
uygulanabilmektedir. Kiitiiphanenin daimi kullanicilar degerli kullanicilaridir.
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Kiitiiphane otomasyon sistemleri sayesinde kullamicilarin kiitiiphaneden yarar-
Janma oranlarina, e-kaynaklara erisim siireclerine bakarak kullanict profili olus-
turulabilir.

Kiitiiphanelerde, miisteri iligkileri yonetiminin benimsenmesi, kiitiipha-
neye agik ve net olarak belirlenmis bir vizyon, misyon, plan, politika, kullanici
odaklilik ve diger stratejilerin belirlenmesini saglayacaktir. Kiitiiphanecilik lite-
ratiiriine bakildiginda, kiitiiphane hizmetlerinin pazarlanmasi (marketing library
services) konusunda cok sayida makale ve kitap bulunmaktadir. MIY ve kiitiip-
haneler konusunda ise fazla yayin bulunmamaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi
(customer relationship management) pazarlamanin 21. yiizyildaki gelinen nok-
tasidir. Dolayisiyla, giiniimiizde kiitiiphanecilikte, miisteri iliskileri yonetimi ve
kiitiiphaneler konusunda fazla yaym pulunmasa da ilerleyen zaman iginde bu
konudaki yaymlarin artacagl kamsindayim. Pazarlamay: kiitiiphane hizmetlerine
uyarlayan kiitiiphaneler, miisteri iliskileri ybnetiminden de yararlanacaklardlr.
Bu baglamda miisteri liskileri yonetiminin kullandig bazi strateji ve yontemle-
rin kiitiiphanelerde nasil uygulanacagl konusunda ornekler vermek istiyorum.

Miisteri Iliskileri Yénetiminin Pazarlama Stratejisi: Saymn Arman Ki-
nm’in Strateji ve Bire-Bir Pazarlama CRM adli eserinde belirttigi CRM
(customer relationship management)’in pazarlama stratejisi, kurumlarin degeri-
nin bilylimesine farkli sekilde katkida bulunmaktadir. CRM'in pazarlama strate-
jisini (a) sizi terk etmis olan miisterileri geri kazanma (b) miisterileriniz nezdin-
de sadakat yaratma (c) yeni miisteri bulmak (d) mevcut ve potansiyel miisterile-
re gapraz sati§ yapmak olarak belirtmistir. (Kirim, 2001 8.53)

Bu stratejiyi, kiitiiphanelere uyarladigimiz zaman, kiitiiphanelerin ne tiir
kazang elde edecekleri agik olarak gérﬁlmektedir.

Kiitiiphane Kaynaklarim Pazarla-

ma Stratejisi

MIY Pazarlama Stratejisi

Kiitiiphaneyi az kullanmis kullanicila-
ra erigme

Sadik kullanicilar olusturma

Sizi terk etmis olan miisterileri geri

kazanma
Miisterileriniz nezdinde sadakat ya-
ratma

Yeni miisteri bulma Veni kiitiiphane kullant

Kiitiiphane hizmetlerinin bazilarin
kullananlara, diget hizmetleri anlatma

cilar1 bulma

Mevcut ve potansiyel miisterilerine

capraz satiy

Tablol. Miisteri liskileri Yonetiminin Pazarlama Stratejilerinin Kii-
tiiphanelere Uyarlanmasi
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Bir ¢ok kiitliphanede, kiitiiphane kullanicilarinin bilgilerinin bulundugu
veritabanlar1 bulunmaktadir. Kiitiiphane otomasyon programinin bir boliimiinii
olusturan, bu bilgiler ile istenirse kiitiiphane kullanicilarimin kiitiiphane aktivite-
leri izlenebilir. Oregin bir tiniversite kiitiphanesine 3 yildir kitap siparisi ver-
meyen bir akademisyen veya yilda tek bir kitap 6diing alan kullanicilarin kiitiip-
haneyi tekrar kullanmalart konusunda bir ¢alisma yapilarak kiitiiphane kulla-
nimlan aktiflestirilebilir.

Miisteri sadakati olugturma konusunda kiitiiphaneler daha planli, prog-
raml1 hareket ederlerse, kiitliphane—kullanic iletisimini gelistirebilirler. Kiitiip-
hanelerde zaten sadik kullanicilar vardir. Burada 6nemli olan sadik kullanicila-
rin yasam boyu 6grenme cergevesinde, siirekliligin saglanmasidir. Sadik kiitiip-
hane kullanicilan, kiitiiphaneye yeni kullanicilar saglanmas: konusunda en
Onemli dgelerden biridir. Miisteri iligkileri yonetiminin kullandigi, capraz satis
stratejisi ise kiitiiphanelerde mutlaka uygulanmasi gereken bir stratejidir.

Kiitiiphanelerde mevcut olan danigma masasi, referans birimi gibi ayri
ayr1 birimler giderek ddiing-iade birimiyle birlesmektedir. Ciinkii sanal kullani-
cilarin (fiziksel olarak kiitiiphaneye gelmeyen) danigma masasina giderek soru
sorma oranlari diigmektedir. Bunun yerine referans hizmetleri ya da halkla ilis-
kiler, kullanicilara ulagildigi yerde verilmeye baslamistir. Odiing kitap alan bir
aragtirmaciya, abone olunan yeni veritabani duyurusunu yapma, ya da bir DVD
izlemek isteyen bir kullaniciya, kiitiiphanede kablolu televizyon baglantisi ol-
dugunu da belirtme gibi. Tiim bu islemlerin planl programli bir sekilde yapil-
mast kiitiiphane hizmetlerinin ve kaynaklarinin sik kullanilmasini saglayabilir.

Miigteri lligkileri Yénetiminin Iletisim Stratejisi: Kiitiiphanelerin en
Oonemli gorevlerinden biride hizmet-kullanict etkilesimi ile kiitiiphane hizmetle-
rini sunmaktir. (Pirtini, 2004 s.37) Kiitiiphane hizmeti sunan ¢alisanlarin, kulla-
nicilara hizmet verirken onlarla iyi iletisim kurmalar: gerekmektedir. Kullanici
ile kiitiiphane calisanlar arasinda iyi bir iletisimin kurulabilmesi igin; “hedef
grubun belirlenmesi, hedef grubun analiz edilmesi, hedef grup i¢in uygun prog-
ramlarin tasarlanmasi, c¢alisma planinin yapilmas: ve yiiriitiilmesi” (Konya,
2004 s.27) gerekmektedir. Miisteri iligkileri yonetimini benimseyen kurumlarin
hedef kitleleri ile ileri diizeyde iletisim kurmalar1 gerekmektedir. Bu iletisimde
teknoloji de kullanmak gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetiminde miisteri ile iletisim kurarken; anket, goz-
lem, goriisme, internet, hatirlatma kartlar, elektronik posta, reklam, ¢agri mer-
kezi, mobil cihazlar (cep telefonu, diz iistii bilgisayar), televizyon, tartisma lis-
tesi, afis, brosiir gibi basili, elektronik ve gorsel-isitsel her tiirlii kaynak ve aygit
kullanilmaktadir. Kiitiiphanelerin bu kaynak ve aygitlart belirli bir plan, proje
kapsaminda kullanmasi kiitiiphaneye fayda saglayacaktir. Bu baglamda, kiitiip-
hanelerin oncelikle iletisim kuracag “kullanicilarin kimler oldugu, 6zellikleri,
onlar1 kiitliphane iiriinlerini/hizmetlerini kullanmaya iten neden, su an hangi
tirtinleri/hizmetleri istemektedir, ileride hangi iiriinleri/hizmetleri isteyecekler,
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ileride hangi iiriinleri/hizmetleri kullanmalari icin ikna edilebilir, beklentileri
nelerdir, hangi yararlar aramaktadirlar?’ (Konya, 2004 .28)"1n sorularinin ya-
mitlarina gore iletigim stratejilerinin belirlenmesi yararli olacakur. MiY nin
iletisimde kullandig1 bazi yontemleri kisaca aciklamak gerekirse:

Anket ve Goriigme Yontemi: Anket, bilgi alinacak kisilerin dogrudan
dogruya okuyup cevaplandiracaklari bir soru listesinin hazirlanmasi seklinde
yapilan gozlemdir. Goriisme; bilgi alinacak kisilerle karsilikli konugma seklinde
yapilir. (Seyidoglu, 1993 s.33). Anket ve goriisme kiitiiphanelerde iletisim ve
bilgi toplamada snemlidir. Kiitiiphanelerde diizenli araliklarla anket yapilarak,
bilgi kaynaklar ve kiitiiphane hizmetleri ile ilgili veriler toplanabilir. Tiirki-
ye'de bazi kiitiiphanelerin bu tir caligmalari bulunmaktadir. Gortigme yontemi
de kiitiiphanelerde kullaniimaktadir. Ornegin, iiniversite kiitiiphanelerinde elekt-
ronik dergi veritabanlari aliminda akademisyenler ile goriigmeler yapilmaktadir.
Kiitiiphane komisyonu toplantilarinda ya da sozlii iletisimlerle de bilgi toplan-

maktadir.

Internet: Yeni miisterilerin bulunmas, miisterilerle dogrudan iletisim ku-
rulabilmesi, miisteri bilgilerinin toplanabilmesi gibi avantajlar nedeniyle MIY
uygulamalarinda kullanilan énemli bir aragur. (Coroglu, 2002 s.104) Internet,
giintimiizde kiitiiphane—kullanici iletisimini saglamada en onemli 6gedir. Ciinki
iletisimde olmas1 gereken hiz, kalite, glincellik gibi bir ¢ok olanaga sahiptir.
Bilgi kaynaklarmnin hizla e-ortama aktarildigl giiniimiizde, kullanicilar ile inter-
net iizerinde iletigim kurulabilmektedir. Ornegin, kiitiiphane ile ilgili anket soru-
su, bilgi kaynaklarina erisimde kargilagilan sorunun ¢oziimii igin olusturulmus
standart form ve sik¢a sorulan sorular ve yanitlart internet iizerinden kullanicila-
ra duyurulabilmektedir. Eskiden kiitiiphanelerde bulunan oneri ve sikayet kutu-
lart kiitiiphane web sayfalarina tasinarak, iletigim linkleri ile daha modern bir
hal almistir. Web sayfalarinda her tiirlii gorsel ve isitsel sanal turlar ile kiitiipha-
ne-kullanici iletigimi zenginlestirilmektedir. Internetle birlikte, e-kiitiiphane
kaynaklari ve hizmetlerinin “‘internet bankacihigi’ndan eksik bir yani kalmamis-
tir. Kullanicilar kendi kayitlarmi yonetmekte, basih kaynaklarin iade stirelerini
uzatabilmekte, segmeli bilgi hizmeti (preferred search) ayariarim yaparak kendi
kiitiiphanelerini olusturmakta ve binlerce elektronik dergiye, kitaba, video kay-
dina ve miizik kayitlarina internet iizerinden ulasabilmektedir. Internet, kiitiip-
hane kullanicilarina erigimde en énemli araglardan biridir.

Elektronik posta: Ingilizce’de kisaca e-mail (electronic mail) olarak ge-
cen yani elektronik mektup olarak Tiirkge'ye gevrilmesi beklenilen bu kavram,
elektronik posta olarak dilimize yerlesmistir. Elektronik posta, bir kullanicidan
baska bir kullaniciya gonderilen iletileri ifade etmektedir. (Ozel, 2004 s.73)
Elektronik posta, bugiin diinya iizerinde milyonlarca insanin hizli ve etkin bir
bicimde iletisim kurmasini saglar. (Vikipedi, 6zglr ansiklopedi, 2006). Elektro-
nik posta, gonderilen iletinin bir kag saniye i¢inde kars: tarafa ulagmasin saglar.
{letinin kars: tarafa iletilip, iletilmedigini, iletinin okunup okunmadigi gibi ko-
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nularda geri doniigiim bilgisi de saglamaktadir. Elektronik posta ile ayni anda
bir veya birden ¢ok kisiye ileti gonderilebilmektedir. Miisteri iliskileri yoneti-
minde kullanilan, anket, reklam, bilgilendirme, degerlendirme gibi bir ¢ok yon-
temlerin miisteriye iletilmesinde elektronik posta kullanilmaktadir.

Konuya kiitiiphaneler agisindan baktigimizda, elektronik posta kiitiipha-
ne—kullanici iletisiminde sik olarak kullanmaktadir. Ornegin, kiitiiphane oto-
masyon sistemlerinde bilgileri varolan kullanicilarin yaymn isteklerinde yayimnin
siparis edildigi veya saglandig1 konusunda sistemler otomatik olarak elektronik
posta gondererek arastirmaciyt bilgilendirmektedir. Yine, 6diing alinan bir kay-
nagin iade siiresi dolmadan ii¢ giin énce hatirlatma mesaji veya ge¢ kaldiginda
uyar: mesaji sistem tarafindan otomatik olarak gonderilmektedir. Kisaca elekt-
ronik posta, kiitiiphane ile ilgili her tiirlii duyuru, afis, biilten ve yazismalar da
kullanici ile iletisimde kullaniimaktadir. Elektronik posta ile kiitiiphane otomas-
yon programinda kayith bulunan tiim kullanicilara, yilbagi, bayram gibi 6zel
giinlerde toplu elektronik posta génderilerek “kullanici deger bilirligi” hatirlati-
labilmektedir. Otomatik bilgilendirme (alerting) hizmetleri de giiniimiizde elekt-
ronik posta ile yapilmaktadir. Gelecekte bu hizmetin SMS (Kisa Mesaj Servisi)
yontemi ile cep telefonlarina da yapilabilecegi sdylenebilir.

Mobil Cihazlar: Cep telefonu veya diz Ustii bilgisayar gibi herhangi bir
mobil cihazin MIY sistemi ile entegre edilmesi (Coroglu, 2002 s.104) ile miiste-
rilerle iletisim kurulabilir. Cep telefonlarina gonderilen SMS (Kisa Mesaj Servi-
si) ile hedef kitleye ulasilabilir. Kiitiiphane ve bilgi kaynaklarindaki yenilikler
kullanicilara duyurulabilir. Artik kiitliphane kataloglari cep telefonlarinda tara-
nabilmekte ve web iizerinden kiitiiphane ile iletisim kurulabilmektedir. Miisteri
iliskileri yonetiminin kullandig1 bu yontem kiitiiphanelerde de etkin kullanilabi-
lir.

Cagrt Merkezleri: “Miisterileri ve sirkete deger yaratan, kurumun kay-
naklarinin ve farkl iletisim kanallarinin bir arada kullaniimasi ile miisterilerin
ihtiyaglarini anlamak ve miisteri sadakati yaratmak amact ile insanlar, teknoloji-
ler, is siiregleri ve sirket stratejilerinden olusan entegre bir sistemdir. Diger bir
ifade ile cagri merkezleri, telefon, faks, e-posta, sesli yanit sistemleri, internet
tabanh sistemler aracilig1 ile iletigim kurmasini ve gerekli islemlerin yapilmasi-
ni saglayan bir mekanizmadir”. (Cagri merkezi nedir, 2006) Son yillarda diin-
yada ve Tiirkiye’de sayisi hizla artmaktadir. Miisteri ile iletisimde olan ve cagri
merkezlerinde ¢aligan kisilerin, bilgi diizeyi ve konusma becerisi ¢ok onemlidir,
Cagri merkezlerinde ¢alisanlarin siirekli egitimler ile giincel bilgiye sahip olma-
lar1, iirlin ve hizmetler hakkinda tam bilgiye sahip olmalar1 gerekir. Genelde 7
giin 24 saat hizmet veren bu sistemlerde 6zel yonlendirmeler de yapilabilmekte-
dir. Ornegin bir bankanin ¢agri merkezini arayan ardindan miisteri numarasini
giren banka miisterisi icin “son 2 ayda yaptigi iglemlerin hacmine ve sirkete
sagladig1 degere gore sistem tarafindan bir degerlendirme yapilir ve kuyrukta
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bekleme siiresi ona gore ayarlanir” (Gel, 2003 s.87) veya yetki diizeyine gore
daha iist bir kisiyle iletisim kurmasi saglanabilmektedir.

Cagr merkezlerinin bir avantaji da, yapilan goriismelerin, konularma go-
re siniflandirilabilmesi ve degerlendirilebilmesidir. Kurumlar, sorulan sorulara
gore karar almada bu verilerden yararlanabilir. Borsa, banka, sigorta gibi bir ¢ok
sirketlerde ¢cagr1 merkezleri sik olarak kullanilmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin kiitiiphanelerde kullanimina baktigimizda, bu siste-
min baz iilkelerde, genis koleksiyona sahip ve kalabalik kitlelere hizmet veren
kiitiiphanelerde kullanildigimi gériiyoruz. Kiitiiphanelerde ¢agri merkezlerinin
kullanimu, kiitiiphane ile ilgili yonlendirmeler, hangi kiitiiphane hangi saatlerde
acik, kisa siirede cevaplanabilecek referans sorular, arastirma konulari, kiitiip-
hanedeki etkinlikler, uzmanlik gerektiren referans sorular gibi sorulardan olu-
sabilir. Gelisen teknoloji ve bazi kiitiiphane otomasyon programlarmin da des-
tegi ile ddiing alinan bir kitabin iade siiresi telefon ile uzatilabilmektedir. Kii-
tiiphanede kurulacak bir cagri merkezinde; 6megin Kitap stiresi uzatmak i¢in
“1”, referans kiitiiphanecisine baglanmak i¢in “2” , kiitiiphane ile ilgili bilgi
almak icin “3” gibi kodlama yapilarak kullanicilarin en kisa siirede istedigi bil-
giyi almasi saglanabilir. Singapur Milli Kiitiiphane biinyesinde olusturulan
“Reference Point” cagri merkezi gibi caligmakta ve arastirmacilara telefon,
elektronik posta ve internet iizerinden bilgi vermektedir.

Yillar Telefonla Sorulan Soru Sayist
1998 21.734
1999 37.378
2000 37.973

Tablo 2. “Reference Point” -Singapur Milli Kiitiiphanesi (Chaudhry,
2004 s. 45)

Tabloda da goriildiigii gibi 2000 yilinda Singapur “Reference Point™e
giinde ortalama 100’iin iizerinde soru sorulmustur. Kiitiiphanelerde ¢agri mer-
kezlerinin kurulmasi asamasinda, 6zellikle hangi hizmetlerin, nasil ve kimler
tarafindan verileceginin belirlenmesi gerekir. Bu birimde galisacak personelin
kiitiiphane, iletigim ve teknoloji konusunda gerekli egitimi almasi gerekir. Cagr
merkezi, miisteri iliskileri yonetiminde 6zellikle de kar amac giiden isletmeler-
de sik kullanilsa da, kiitiiphanelerde kullanimi oldukga sinirhidir.

Kiitiiphane kullancilart ile iletisim saglamada bir ¢ok yontem kullanil-
maktadir. Bunlardan bir digeride, iicretsiz aranabilen 800’lii telefonlardir. Kii-
tiiphane kullanicilart telefonla kiitiiphaneyi arayarak danigma hizmetleri alabilir-
ler. “Ozellikle yurt disindaki iiniversite kiitiiphaneleri ticretsiz 800’li telefon
hizmetlerinden yararlanarak bu hizmeti kullanicilarin hizmetine” (Ozel, 2004
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s.136) sunmuglardir. 800’1l telefon hatlari kullanicilara erisimde, kiitliphane
kaynaklarimi tanitmada ve kullanici problemlerini ¢ozmede kullanilabilecek
yararl bir yontem olarak goriilmektedir.

Sonug

Kiitiiphaneler, kullanicilarini ister kullanici olarak tamimlasin isterse miis-
teri olarak tanimlasin 8nemli olan kiitiiphanelerin, ¢agdas kiitiiphanecilik hizme-
ti anlayiginda bilgi hizmeti sunabilmesidir. Kiitiiphanelerin, kullanic/miisteri
odakli hizmet vermesi, bilgi kaynaklarint MIY anlayis1 iginde sunmasi, yonetim
ve calisanlarnin kullanicr memnuniyeti olugturabilecek sekilde organize etmesi
onemlidir.

Kiitiiphanelerin amaci, hizmet verdigi hedef Kitlenin bilgi ihtiyaglarini en
kisa siirede, her tiirlii formatta saglamasi ve kullanima sunmasidir. Bagka bir
ifade ile bireylerin gereksinim duyduklar bilgiye erisme ve bu bilgilerin kul-
lanmastm miimkiin kilacak faaliyette bulunmalandir. Kiitiiphane-birey—toplum
dongiisiiniin  siirekliliginin saglanmasi, okuyan, arastiran, bilgi kaynaklarim
kullanan bir toplumun olusturulmasinda kiitiiphanelere 6nemli gorevler diis-
mektedir. Bu baglamda, pazarlamanin 21.yiizyilda gelinen noktasi olan miisteri
iliskileri yonetimi kiitiiphanelerin benimsemesi, kiitiiphanenin hedef ve amagla-
rina ulasmada etkinlik saglayacakur. Literatiirde kiitiiphane hizmetlerinin pazar-
lanmas: (marketing library services) konusunda bir ¢ok yaymn bulunmaktadir.
Kiitiiphanecilik literatiiriinde miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda kiitiiphane
hizmetlerinin pazarlamasi konusunda ilerleyen zamanda bir ¢ok yaymnin olusa-
cagmi sOyleyebilirim. Miisteri iligkileri yonetiminin kiitiiphanelere saglayacag
bazi faydalar: MiY,

- Kiitiiphanelerin kullanicilariny/miisterilerini daha iyi tanima, ihtiyaglari-
n1 belirleme ve kullanici odakli hizmet felsefesi ile hizmet vermesine,

- Kiitiiphane—kullanicy/miisteri iletisiminin daha diizenli ve planli yapil-
masina,

- Kiitiiphane politikas: ve biitgenin olusturulmasina,

- Kiitiiphanelerin ve galisanlarin isletme perspektifi ile ¢aligmasina,

- Bilgi teknolojileri ve donanimlarinin kiitiiphanelerde kullanilmasina,
- Sanallasan kiitiiphane kullanicilarini ile de iletigim Kurulmasina,

- Kiitiiphanelerin proaktif olmasina,

- Kiitiiphanelerin gelisen teknoloji ile kullanicilarin kendi kiitiiphanelerini
(my library) olugturmasi gibi bir ¢ok konuda fayda saglayacakuir.

Sonug olarak kiitiiphaneler, az kullanilan kaynaklarim ¢ok kullanilir
yapmak, seyrek kullanilan kaynaklari sik kullanilir yapmak ve kiitiiphanelerin
toplum i¢inde daha saygin ve etkin bir konuma getirmek igin miisteri iligkileri
yontemini kullanabilir.
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