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Giunumizde ve gagimizda insanlarin her geyin internet’ten elde edilebile-
cegine, kutiphanelerin ve kituphaneciferin soyunun tikenmekte olduguna
inandig1 bir devirde, galigan herkesin kutiphaneyi tanitmada etkin olmasi,
kendisini buna adamasi gerekmektedir. Bu, batin personelin zamanini, k-
tiphane igin akilda kalan hog sloganlar Uretmeye, promosyonel metinler ha-
zirlamaya harcanmasi anlamina gelmese de, kitiphanenin iceride ve disa-
rida herkese satigi igin topyekan harekete gegmeyi anlatmalidir. Kdtaphane-
nin etkin promosyonu gug bir denge olgusudur; kullanictyt sundugumuz hiz-
metlerle ilgili olarak bilgilendirdiginizi dugtnirken, ¢aligan personelin katip-
haneyi tanitma ¢abasi iginde, bu hizmetleri aksatmadigindan da emin olma-
lisiniz.

Buginlerde Borders ve Barnes and Noble gibi kitapgilardan, internet ve
Amazon’a uzanan bir rekabetle yliz yuze olduklarindan, kdtuphanelerin gug-
IO pazarlama stratejilerine her zamankinden daha ¢ok gereksinimleri vardir.
insanlar internet'e kolay erisimle, evlerinden ¢ikmadan istedikieri bilgiye gi-
derek daha rahat ulagabiliyorlar. Akademik ortamiarda égretim elemantarinin
ve dgrencilerin kutiphaneye gitmeden kitiphane veri tabanlarina ve hizmet-
lerine erigmeleri igin yurtlar ve bdrolari kablolarla donatma yénunde bir zor-
lama gorulmektedir. Kitiphanecilerin de bildigi gibi, bilgiye erigme ve gerek-
sinim duydugunuz geyi bulabilme, birbirinden bltundyie farkli durumlardir.
Katuphaneciler, bugln de bilgi “gida zinciri’nde anahtar rolund oynamayi sir-
ddrmekte ve daha dnemlisi bu hizmetleri kullanicilarina nastl tanitacaklarini
oOgrenmektedir.

245



Bilgi Diinyas: 2001, 2(2): 245-255 Sarah Reneker Andreen

Kitiphane pazarlamasi konusundaki literatlr, hizmetlerimizin satisi icin
fiziksel kitiphanenin digtna ¢ikiimasinin énemini gostermektedir. Arant ve
Clark (1989), Library administration and managemert adli makalelerinde
soyle sOylemektedir: “Gergekte kitlphanecilerin Evangelist bir yaklagimla
mugteriye kendilerini tanitmak (zere bitgiyi kdtiphanenin diginda da izleme-
leri gerekir”.

Gogu kez, dzeliikle blyiik halk ve Gniversite kiitiiphanelerinde kitiphane-
nin pazarlama stratejisini ve halkia iliskiler planim olusturmak (izere bir ko-
misyon kurulur. Ust yénetim kiitiphanenin misterilere nasil satilacagr konu-
sunda kararlar verecek olan mercidir. Kitiphane literatari, kitiphanenizin
uzun donemdeki basarisi igin agik bir pazarlama stratejisi gelistirmenin éne-
mini vurgulamaktadir. Yénetim de bitgeyi denetleyebildigi ve genis gerceve-
den bakabildigi strece bu plani geligtirmelidir. Bu stratejinin uygulamaya ko-
nuimasi ile tim galiganlara planin bitind ve hizmet amaclari aciklanir.

Bir pazarlama stratejisinin olusturuimasi ile kiitlphanenin tamtimi arasin-
daki farkin bilinmesi ¢ok dnemlidir. Kitiphane igin pazarlama stratejisini, yé-
netim geligtirir. Dogru pazarlama kutuphanenin kullanici tabanini degerlen-
dirmeyi, hangi hizmetlerin daha etkin olacagina karar vermeyi, fonlar sagla-
may! ve buniarin yararlanni belirlemeyi icerir. Weingard'in (1998) Future: Dri-
ven Library Marketing adll kitabinda belirttigi gibi “pazarlama, literatlirde pro-
mosyon veya halkla iligkiler dilinde tanimiamaktadir. Bu talihsiz bir yanlis an-
lagiimadir; ¢linkd promosyon fonksiyonu pazarlama sireci iginde gok énem-
li olsa da, bu toplam g¢abanin yalnizca bir bdlimi —son bolimlerinden bir ta-
nesi- dur. Kdtiphanecinin dikkati bOtin bir pazarlama sirecinin yalnizca bir
balami ile sinirfandigr zaman, pazarlama gergekten yapilamamaktadir.” Pro-
mosyonun tim bir pazarlama slirecini icermedigdinin dnemie anlasiimasina ek
olarak bu makalede danigma kutlphanecisinin promosyondaki roll irdelen-
mis ve bilgi akisinin danigma kitiiphanecilerinden pazarlama ekibine —her iki
yonde de- kutliphanenin pazarlama ¢abalannin basarisinda ne kadar dnem-
ti bir roll oldugu Uzerinde durulmustur.

Ust yonetim tarafindan pazarlama stratejisinin gelistirilmesi, kitiphane
hizmetleri igin iyi bir plan olusturulmasinda etkin bir yo! ise de uzun dénem-
de. kltlphanede galisan herkes devreye girmedigi surece verimli oclamaz.
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Personeliniz kiitlphanenin hangi hizmetlerinin ve programlarintn promosyon-
da oldugunu bilmedidi strece kullanicitarini yeterince bilgiiendiremezler. Bu-
nun Uzerinde distnmeyi birakin. Kitiphane kullanicilanni en ¢ok kim gori-
yor? Katiphanenizdeki danigma kitiphanecileri ve halka hizmet veren per-
sonel. Halkla her gin kargilagan ve ylz yize gelen kitiphaneciler. Bu kigi-
ler kurumun vitrinidir ve eger kurumunuzun tim yonterinden haberdar olan
seckin kigiler degilse, bu kurumunuza kot bir bigimde yansir.

Duckworth, Missouri Library World i¢in yazdigr bir makaiede, Springfield
Green Country Library'nin pazarlama danigmani Faith Popcorn‘un pazarla-
ma ve tiketici davranigs kestirimleri konusundaki fikirierinden nasil yararlan-
digini tartigmaktadir. Bu sirecte kitiphanenin attig) ilk adimlardan biri, hiz-
metlilerden danisma kiitiphanecilerinin baginda bulunan amirlere kadar bi-
tin personelin tiketici egilimlerini inceleme kavraminda yer almasini sagla-
mak olmustur. Duckworth bu adimin ne kadar dnemii oldugunu $oyle ifade
etmektedir: “Projeye katilan personelin ¢ogu igin geligtirilen fikirlerden daha
dnemlisi, bir paradigma degisiminin baslatiimasidir. Kitiphane personeli, en
onemli kaynagimiz ise {ki, dyledir!); o halde kendimizi kiitiphane hizmetini
haritada gésteriimeyen bdlgelere tagidigimiz ve ‘kutunun diginda duginme-
ye’ basladigimiz konusunda bilgilendirerek, hitap ettigimiz toplumun benzer-
siz gereksinimlere nasil kargilik verecegimizi formile edebilmemiz igin zama-
ni iyt kullanmaiiyiz™,

Bu nedenle kitiphane muadiri, halkla Hiskiler sefi vefveya pazarlama
stratejisi gelistiren ekibe digen, halka hizmet veren tim personelin kiittipha-
nenin uzun dénem amaclanndan, kltdphanenin hangi hizmetleri ve promos-
yonel olaylari planladigindan haberdar edilmesidir. lletigim basit gibi gor(iniir,
ancak pek ¢ok kereler herkes personelin kitiphanede clup bitenlerin farkin-
da oldugunu zanneder. Gergekie durum boyle dedildir. Genellikle ydnetim
sadece bilgilerin bagkalari tarafindan aktanidigini digundigunden, katipha-
ne personeli kiitUphanedeki gelismeleri en son &grenir. Zayif iletigsim her za-
man sug¢ludur, ancak insanlarin ya kendilerini (stlin hissetmek ya da koru-
mak igin, sahip cldukiari bilgileri saklama egiliminde oldukiarn baz zayif fonk-
siyonlu kuruluslar vardir. Bu degigmez bir bigimde iletigimin tamamen kinlma-
sina ve halkla iliskiler hizmetinin zayiflamasina yol agar. Bdyle bir kurulusta
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iseniz, durumu dizeltmeye galigabilirsiniz, ancak sorun tepe ydnetimden
kaynaklaniyorsa, en iyi segenek bagka is firsatlarini kesfetmeye baglamaktir.
Yine de kurulug yalnizca zayf iletisimden yakiniyorsa, bu iletigim tikanikhigi-
ni azaltacak bazi adimlar mevcuttur.

lletisim Araclari

Kitlphanenizde iletigim hatlarinin agik olmasini saglayacak birgok yol ara-
sinda gunlar vardir: gazeteler, toplantilar, igeride dagitilan gérev listeleri ve
personel odalaninda veya blrolarinda yapilan enformal iletigim. Bu segenek-
lerin hepsi zamaninizi alacak ve kitiiphanenin sinirh kaynakiarini azaltacak-
tir ancak kiitiiphanede biltiiniiyle bir Hetisim zayiflgi varsa bu yiksek diizey-
de hizmet verip, kullanicilardan destek almay! olanaksiz kiimasa bile ¢ok
glglestirir.

Gazeteler : Kitliphanelerden birgogu kendi kullanict kitlesine ulagim ve
ifetisim ydntemi olarak gazete ¢ikartmakta ise de, kitiiphanede galisan per-
sonel bir butdn olarak surece dahil edilmedikge, bir iki makaleye katkida bu-
lunsalar bite bu gazeteleri her zaman ckuyamazlar. Kiitiphane mensuptari-
na, kitliphanenin gikartti§i gazeteyi okutmanin bir yolu, personeli de kullani-
cilar gibi dagitim listesine almaktir. Béylece galisanlardan her biri kendi ga-
zetesini alir ve bog zamaninda okuyabilir. Bu gereksiz bir ek harcama gibi gé-
rilebilirse de personeli giindemden uzak tuimamak ve kitiiphane meselele-
rine dahil etmek igin oldukga yararli bir yoldur. Fotokopi maliyetlerini fazla art-
tirmak istemeyen kitlphaneler igin gazetenin dolastinimasi da saglanabilir,
ancak her zaman, yayinin bir personelin masasinin (izerinde gok uzun za-
man kalma riski vardir.

Daha biyik kutiphaneler igin etkin bagka bir iletisim yolu da kurum igi ga-
Zetelerdir. Bir personel gazetesi ¢ikanimast clduk¢a zaman ve gaba gerektir-
se de, islevsel oldugundan eski ve yeni personelin biyografilerinin paylasil-
masinda, kitiphane politikalaninin tekrarinda, yeni veri tabantarinin ya da
dermeye katilan yeni kaynakiann tanitiminda, kiitiphaneyi etkileyen temel
olaylarin anlatiminda ve kitiphanede yapilacak toplantilari, promosyeniari,
etkinlikleri bildiren bir takvim formunda kullamiabilir. Gazeteler, kiitliphane
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yenilikleri ve makaleler gibi mesleki geligim kaynaklarinin paylagiimasi i¢in de
uygun araglardir.

Masa istil yayincilik ve elektronik posta dagitiminin kullanildig bu ¢ag-
da, bir gazete formatt olusturup, bunu farkh kullanici gruplart i¢in uyarlamak
oldukga kolaydir. Yayinlarinmizi kullanici gruplarina uyabilecek gekilde hazir-
lamak kutlphaneyi hem igerde, hem de kullanicilara tanitmada etkin bir or-
tam yaratabilir. Weingard'a (1998) gore dikkate alinabilecek bir nokta daha
vardir, “...iletilen mesaja dinleyicinin yanitini almak igin, bu iletisim surecine
bir geri bildirim halkas| eklemek gerekir”. Kitliphane iginde ve diginda yayin-
lanan gazeteler okunmadiklan sirece yararh degildirler. Danisma kitiipha-
necileri gazetelerin igerigini ve yararliigini belirlemede yardimc: olabilecek
kaynaklardan biridir. Onlar kullanicilann kim oldugunu ve hangi tir kaynag!
istedigini bilirler. Bu personel ayn) zamanda gazetede dagitilan bir kitabin bir-
denbire gok popuier oldudunu da sdyleyebilir. Eger degilse, nigin degildir?

Hizmet masalan gazetelerin dagtildigi ve dagitim listesine dahif oimak is-
teyenlerin adini yazdirabilecedi noktalardir. Danigsma kiitiphanecilerinin gé-
revlerinden biri de tim kitiiphane hizmetlerinin tanitimi oldugu igin, bu per-
sonel gazeteye bir goz atan kisiyi bile dagitim listesine ekleyecek sekilde egi-
tilmelidir. Kullanicilara strekli hizmet sunulan bir danigma biriminde, formel
danisma goériismeleri olmasa bile, kituphanenin yardimei ve dost bir yakla-
simi oldugu imaji kazanily.

Toplantilar : Toplantilardan kimse pek hoslanmaz. Toplantilarda gok za-
man harcanir ve genellikle ¢ok yarar da saglanamaz. Ancak iyi yonetilmis bir
toplantida katihmcilar yeni katiiphane hizmetleri ve politikalar hakkinda ¢ok
degerli bilgiler aktarilabilecedi gibi, kitiphanedeki soruniar ve olaylarla itgili
gdrisme colanagi saglanir. Danigma kitlphanecilerinin, kiitliphanedeki yeni
hizmetler ve programlarla ilgili geri bildirim verilerini ydnetime iletmesi de ¢ok
&nemilidir. kullaniciiar gergekten yeni hizmeti kullaniyor mu? Yeni web ara y-
zl kansikhk yaratriyor mu? Kullanicilar farkh rin ve hizmetler talep ediyor
mu? Yeni ybneltme isaretlerinden nefret mi ediyorlar? kutaphanelerde ¢o-
gunlukla kullanicilarinin ne istediklerini ve neye gereksinim duyduklarini 6§-
renebilmek icin yapilan kullanici aragtirmalarina gok zaman ve para harcanir,
fakat danisma masasi ¢alisanlan gibi, kullanicitarin gunlik taleplerini kavra-
ma durumunda olan grupia konugup bilgi alma yoluna gidilmez.
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Hizmet masalarindan alinan geri bildirim 6nemlidir, ancak kdtlphane, ¢a-
liganlarla disgincelerini kolaylikla sdyleyebilecek bir toplanti ortami yarai-
mazsa pazarlama ekibi birgok glzel fikirden yoksun kalabilir. Duckworth’(in
(1998) kitliphane igin yeni bir pazarlama stratejisi geligtirmesi Gzerine yazdi-
gt makalede belirtildigi gibi, ¢aligan kisilerin siirece dahil ediimesi esastir. “...
hizmetlisinden bekgisine, bilgi kaynagi islemcisinden danigma kitiphaneci-
sine 50 kigi bu gelisme kavramina dahil edildi. 45 dakika iginde her bir grup,
programlar ve hizmetlerle ilgili yaratici fikirlerle dolu bir liste hazirlamisti. Y-
netim kadrosu bu fikirleri aldi ve igledi”.

Elektronik Posta : Elektronik posta (e-posta), hem dis dinya, hem de
icerideki kullanicilar igin mikemmel bir iletigim aracidir. Kutiphanelerin ¢ogu
bu iletigim aracin gerektigi gibi kullanamamaktadir. E-posta ¢ok iyi bit pro-
mosyon yolu ve kituphane personeli icin de fevkalade bir dagitim ortamidir.
Kitliphaneler hazirlayacaklar elektronik gazete ile gelecekteki programiar,
politika degigiklikleri, yeni veri tabanlari ve kitliphane kaynaklan ayrica ilgili
internet siteleri hakkinda haber verebilirler. Kiitiiphane sistemi icinde e-pos-
tay! baglica iletisim araci olarak gérmek, kdtiiphane yénetiminin sube konu-
munda bile tim calisanlarla irtibatta olmasina imkan verir. Kitliphanecilerde
gugll bir toplum duygusu uyandinr. E-postanin dlizenli olarak kullaniimasi,
batan bilgi islem becerilerinin gelistirimesini saglayabilecedi gibi, personeli,
aksi taktirde dile getiremeyecegi sorunlarin ve olgularin da paylasiimasi igin
yireklendirir.

Hizmet Noktalan

Fiziksel Yerlegim : Yeni bir kitiphane olusturma devresinde bulunmadigi-
niz siirece —bazen kurulma sirasinda bile- danigma gérevlilerinin hizmet ma-
sasinin bulundugu yer konusunda séyleyecek fazla bir seyi bulunmaz. Danis-
ma gorevlileri, bu masanin kolay yaklasilabilir, dost gérinlmi{ ve géze ko-
layltkla carpan bir yerde kurulmasini saglamalidir. Zayif yoneltme, kétl ay-
dinlatma, danigma masasinin zerinde ig yiginlan ve danisma masasina
erisme gicligl kullaniciyi istedidi bilgive ulastirsa bile, kiitliphane ve verdigi
hizmetler hakkinda olumsuz bir etki yaratilmasina neden olur.
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Yéneltme : Danisma ve hizmet masast galisanlarinin gbrevierinden biri,
ydnetimi kitiiphanedeki ydneltimelerin etkinligi konusunda bilgilendirmektir.
Bu kisiler glin boyunca kendilerine y&neltilen sorular cevaplandirdiklarindan,
kullanictlarin kitiiphanede ne kadar kolay dolagtiklarini dogru olarak deger-
lendirebilirler. Damisma masasi gérevlileri slirekli tekrarlanan sorular not et-
meli ve yoneltmelerin kullanicilarin yararlanacagi sekilde nasil yerlestiriimesi
gerektigini saptamaya calismabdir. Daha sonra bu bilgi ydnetime aktaniir.
Ydénetimin konu ile ilgili kendi aldidi kararlari alt kademelere iletmeleri son de-
rece dnemiidir. Cesitli nedenlerle yeni bir isaretin konutmasi gerekli gorilme-
yebilir ancak bu karar galisanlara iletiimezse, gorevliler yalmizca dnerilerinin
dikkate alinmadigini dislnecekler ve kitliphane hizmetierini iyilestirme y6-
niindeki gabalarnndan vazgegeceklerdir.

Erisim : Katlphanedeki hizmet masatarn ne kadar erisilebilir gériinmekte-
dir ve personel ne kadar dost yaklagimhidir? Bazen kiitiiphanelerdeki danig-
ma masalari ¢ok telagl olabilirse de, burada gorevli personelin yeni gelenle-
re de hemen hizmet verecek bigimde egitiimesi gerekir. Damisma kiitiphane-
cisi bir telefon gériigmesinin veya daha farkli bir iglemin ortasinda bile olsa
gelen kigiye bakip gllimsemelidir. Yalnizca bir gdz temasi saglamak bile,
kullaniciya orada bulundugunu ve gbérevlinin en kisa zamanda kendisin yar-
dimci olaca@r duygusunu verir,

Danigma masasindan gorinum nasildir? Kitiiphaneciler bilgisayar alani-
n gérebiliyor mu? Gelen kulianicilan gorebiliyorlar mi? Kullarnicilarin masa-
nin etrafinda rahathkia hareket edebilecekleri bir alan var mi? Bir danisma
masasinin tasarimini yaparken butiin bunlarin dikkate alinmast gerekir ve bir
kere yerlestirme yapildiktan sonra, personelin pek fazla degisiklik yapma
sansl kalmasa da yerlestirme hatalari oldugunda bunlar izlemeli ve dizeltil-
mesi igin gaba gosterilmelidir. Ornedin eger goris agis1 bir sorun ise, daha
ylksek iskemieler kullanilarak kullamcinin kitiphaneciyi danigma masasin-
da rahathkla gérmesi sagdlanir. Kitiphaneciler, atmosferi siirekli iyilestirme
ve hizmet noktalarina erigimi kolaylastirmaya ¢aligirken daha géz énlinde bu-
lunarak hizmetlerinin promosyonunu da gergeklegtirmelidir.

Brogiirler : Kutliphanenin hizmet ettigi toplumla iletigim kurabilecegdi
Onemii araglardan biri de brostrler ve diger yayinlardir. Butin hizmet masa-
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larinda daima kitiiphane plani, kiitiiphanenin genel hizmet ve politikalarini
Ozetleyen bir brogir, ayn bir kitapgik olugturabilecek sayida ise kitiiphane-
nin eiektronik kaynaklarin tamtan bir brogur, kitiphane ile ilgili egitim gizel-
gesini ve programlanan etkinleri igeren el ilanlarindan bol miktarda bulunma-
hdir. Danisma kitiphanecileri, kullanicilar igin aylik takvimler geligtirerek
hem kullanicilarinin yakinda gergeklegecek etkinliklerden haberdar olmalari-
ni, hem de personelin yaklagan programlar konusunda uyanik bulunmalarirm
temin edebilirler.

Danigma gorevlileri kiitliphane kullanicilarindan birgogu ile en gok irtibat-
ta bulunan kisiler olduklanndan, bitin bu yayinlar hazirlayabilirler. Kullanici
hizmeti veren kituphaneciter hizmet verdikleri toplumla etkilegimleri sirasin-
da, brogtrlerde yaniti bulunmayan sorulan da belirlemeye dikkat etmelidirler.
insanlar godu zaman masada dururken dnlerindeki beigeyi okumadig: icin,
bu biraz gug¢ olabilirse de, yalnizca kullanicilan gdzlemieyerek, bazi geri bil-
dirimler elde edilebilir. Caligan kigiler ayni zamanda kullanicilar tarafindan
hem bizzat gelerek, hem de telefonla duzenli olarak hangi sorularin soruldu-
gunu izieyerek, bu sorutann yanitlarini, kiitiphane hakkinda bilgi veren kay-
naklara ekleyebilir.

Kitiphane hizmetlerini tanitan yayinlari hazirarken, irtibat kurulacak bil-
gileri de eklemek gerekir. Bir brosurl alip eve gétirdiiginiz zaman, bunun
kim tarafindan gdnderildigini ya da daha fazla bilgi i¢in nereye bagvurmaniz
gerektigini belirlemek hos degildir. Oncelikle kurumun adi belirtiimeli, ardin-
dan telefon numarasi, adres, web sayfasi adresi ve e-posta adresi gibi irtibat
bilgileri yer almahdir. Ayrica yayinin gincelligini gosteren bir tarihin veriime-
si de yerinde olur,

Egitim

Harika!. Kiitiphanede iyi bir iletisim var, personel kltiphanenin sunmasi ge-
reken hizmetlerin bilincinde, bitiin kitiphanede kulianicilarin gereksinmele-
rini karsilayabilecek bilgi verici brosurler ve yéneltmeler var, kiitiphane yeni
hizmetler vermek zere dnemii miktarda zaman ve para ayirmis bulunmakta-
dir. Yalnizca bir sorun kaiiyor, kiitiphane kullanicilarindan highiri, yeni veri
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tabanlan, bilgisayarlan, fotokopi makinelerini ve gun iginde gerekli gériilen di-
ger arag gereci nasil kullanacagini bilmemektedir. Kullanicilarin egitime ge-
reksinimi vardir ve bu egitimi verecek olan da danigma kiitiiphanecileridir. Bi-
rine yeni bir arag ya da yeni bir veri tabani (izerine egitim vermek igin, &nce-
likle danigsma gorevlisinin bu kaynagi égrenmesi lazimdir. Bu husus asikér ol-
makla birlikte, bilmecenin bir pargasi gdzden kagmaktadir. Kitiphaneciler el-
de mevcut olanla idare etmekte veya bilmeleri gerekenleri &grenmekte gok
ustadirlar, Bogaziniza basan bir kullaniciyl editmeye calisirken arastirmayi
kendiniz yapmay istemeniz itk defa oimuyordur. Bu kaynagin saticisi basim
anahtarint mi gizlemigtir ya da arasgtirma kart oynayanlar gibi bir yildiz veya
tnlem isaretinin mi kullanitmasin gerektirmektedir.

Calisan persone!l kiitiphanedeki segenekler ve hizmetlerle ilgili yeterince
bilgi sahibi olduktan sonra bu bilginin danigsma masalarina taginmas: dnem
kazanir. Bir kullanicinin sorununu en basit bicimde cevaplayarak, bir adim
ilerlemeden ve ciasi segenekleri sunmadan gegigtiren bir kiitliphaneciyi duy-
mak kadar sikici bir durum olamaz. Ornegin: bir kullanici danisma masina
yaklasir ve sorar: “Kiitiphanede Encyclopedia Britannica var mi?” Kifdpha-
neci yanitlar, “Evet, kiitiphanenin diger tarafinda, 2.gegitte”. Bu teknik olarak
dogru bir yanittir ancak bu ansiklopedi kiitiphanede elektronik formda da bu-
lunuyersa ne olacak? Kullanici anahtar sézcukte taramasint yapabilir, aradi-
g bilgiyi basabilir ya da indirebilirdi. Kitiphaneciler gogu kez kullaniciya
elektronik kaynaklardan soz etmemektedir. Bu dnemli bir hatadir ve kutipha-
neye uzun dénemde zarar verebilir. Kiitiphaneciler, kaynaklarin elektronik
formda da mevcut oldugunu biraz da kullanicimin yanitindan gekinerek sdy-
lememektedir. Kiitiiphaneye gelen okuyucu o zaman yeni kaynaklarin kulla-
nimini 6grenmek isteyecek, bu da damsma kitiiphanecisine ek bir yiik geti-
recektir. Ancak insanlarin farkinda olmadiklar veya kullanmalan igin egitil-
medikleri kaynaklara para harcamak da anlamsiz alur.

Carpenter (1998}, Cornputers in Libraries'deki makalesinde sdyle demek-
tedir: “kiitiphanelerimizi teknoloji yoluyla pazariamak igin dncelikle teknolgji-
nin kendisini yararli ve dost hale getirmeliyiz. insanlara her seyin ydnetimini
dgrenmesini sadlayamayiz, béylece yeni hizmetleri etkin bir bigimde ve bo-
suna ugragsmadan kullanabilirier... Misteri hizmetini iyilestirmenin yollarindan
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biri yarattigimiz teknolojik ortami sahiplenmek ve tlketicinin kullammi kolay-
lagtirmaktir. Misterilerinizi teknolgjinin kitiphanede kullaniima siirecine da-
hil edin ve kullanimini 6gretmeyi de Ustlenin”.

Yonetim, personelin yeni kaynaklarla ilgili egitimi konusunda bu hizmetler
daha da dibe vurmadan titiz davranmalidir. Teknoloji saticilarinim birgogu ge-
lip hizmetlerini tanitmada istekli olduklarindan, toplulukiarda birkag egitim
programi yapmalarl yonunde ikna edilebilirler. Bu iyi bir pazarlik yetilerinin
kuilanmimi gerekliren bir durumdur. Saticilar kitiphaneye gelip editim verdik-
leri taktirde, Grlnlerini daha gok kiginin kullanabilecedi ve kltliphanenin abo-
neligini devam ettirebilecedi veya ek hir anlagma daha yapabilecegdine inan-
dirlabilir. Bu strateji personeliniz ve hizmet verdiginiz toplumu egitme gaba-
larinizda mucizeler yaratabilir. Egitim olmadan kitiphanenin pahal Griinleri
kullaniimayacak ve okuyucular sirekli olarak personel tarafindan egitilmedik-
leri igin, kullanamadiklar! yeni kaynaklaria kargi kargiya kaldiklarinda, bu du-
rum kitdphanenin topyekin kullanici memnuniyetini azalabilecektir.

Danisma masasindaki en blylk hatalardan biri, personelin yeni bir veri
tabani, sistem ya da politika ile ilgili olarak kutiphane kullanicilarina da yan-
siyacak sekilde huzursuz olmasidir. Kiitiphaneciler birgok defa danigma ma-
sasinda yeni kaynaktan hoslanmadig: veya daha dogrusu kullanmay bilme-
digi ve kullanicinin éniinde aptal durumuna dismek istemedidi icin, karsila-
rindaki okuyucuya yardimci olamamglardir. Kiitiphanenin yeni cevrim igi
sistemni, 5000 kayit aliyorsa ve personel dizgin bir ¢ikti almay! 6dreneme-
migse, kaynak listesini isaretiemek eskisine goére (i¢ basamak fazla iglem ge-
rektiriyor, kullanici da orada sikayet edip duruyorsa, bunlar sistemin elegtiril-
mesini, kusurlarin sayimasin oldukga kolaylagtinr, Gergekie kullaniciya is-
tedigini veriyor gibi gbrinseniz de érnedin onunia ayni fikirde olmaniz halin-
de, kullanici yine de kitiphane yonetiminin ne yaptgini bilmedigini, perso-
nelin de hizmet araglarnini kullanamadigini diglinecektir. Kiitiphaneci netice-
de okuyucunun talep ettigi biitiin kaynaklar temin etse bile, gidecek olan bu
mesajdir. Daha iyi bir yaklagim kigiyi her halde dinlemek, fikirlerini kismen
paylagtiginiz ifade etmek, kitiphanenin yeni sisteminin veya hizmetinin da-
ha iyi oldugunu agiklamak ve ona birlikte kullanmayi dnermektedir. Burada
deneyimli bir damgma kitliphanecisinin sakin ve yatistirict ses tonu gergek-
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ten Gnemli bir farkhihk yaratir. Kitiphane kullanicisi ile mesgul olurken ses
tonunun ne kadar gok gey degistirebilecedi son derece sasirticidir. Kitipha-
neci, kullanicinin yeni sistemle ilgili tatminsizligini onaylarsa fitili iyice ategle-
mig olur. Okuyucunun kizgin olmaya hakki vardir, yeni bilgisayarlar biraz da-
ha karmaglik olabilir; ancak kitiphanedeki Griinlerle ilgili olarak iyi egitilmig,
becerikli bir kiitiphaneci durumu lehine gevirerek hem (iriinii, hem de biitin
olarak kitiphaneyi kullaniciya pazarlamayi basarabilir. Bu tip bir yaklagimi
gergeklegtirmek gli¢ olsa da, personel bu yénde egitilirse diinya kadar fark
yarattigi gérdlecektir. Kutiiphane galisanian yeni bilgisayari elestirip, kizgin
ve rahatsiz kullanicillara hak verdikleri zaman, baglangigta onlardan olumiu
bir geri bildirim alabilirler; fakat kullanici tamamen kizgin ve rahatsiz gitmese
de iginde olumsuz fikirlerle ayrilir ve kitiiphaneyi bir kez daha kullandiginda
etkin bir erigim saglayamaz.

Sonug

Kuatdphane hizmetlerinin tanitimi, kurulusun baganisi igin son derece énemli-
dir. Katiphanenin gok iyi ve harika oldugu diiginilen glnler ¢ok geride kal-
migtir. Kitiphaneciler, kitiphaneye giren her insana hizmetlerini tanitmak
Uzere hazilanmall ve aktif olarak disari gikip yeni kullanicilar aramalidir. Da-
nigma gorevlileri dncelikle kutiphane igerisinde okuyucuya en yilksek dizey-
deki hizmeti saglayacak kigilerdir. Personel, kiitiphanede bulunan biitiin kay-
naklari kullanabilecek sekilde egitilmeli ve yeni Grinlerin gergeklestirilmesin-
de de yardimci olmalidir.
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