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Miisterilerinizle Iletisiyor Musunuz?

Turkiye'de herhangi bir zaman diliminde, kiitiiphaneler insanlarin yogun
bir sekilde ugrayarak “bilgi gereksinimlerini” guleryuzlu ve yardimsever ki-
titphaneciler yardimiyla giderebildikleri birer “bilgimarket” olabilecekler
mi? ve giderek kituphanecilik toplum tarafindan benimsenmis ve sayginhk
kazanmis bir meslek olabilecek midir?

Bu sorularin olumlu yamtlanabilmesi yolunda dis unsurlarin da (politi-
kacilar, medya...) yapmalari gereken birtakim cylemler olmakla birlikte “asil
kalkis noktasi”ni1 kuititpphanecilerin yapacaklari calismalar olugturacaktir.

Hi¢ kuskusuz yapilacak pek ¢ok is olmakla birlikte, belki de, sifir nokta-
sinda yapilmasi gereken, “diisiince ve ele alig” bicimlerinde kokla bir degi-
siklik, adeta bir devrim yapmaktir. Bu baglamda ilk adim olarak, “kiitupha-
neciligin katalog/ bilgisayar merkezli degil hizmet/ kullanici merkezli bir
meslek oldugu” gercegi benimsenmelidir. Kullaniciyr merkeze yerlestiren bu
diigiincenin devam olarak, kiitiiphaneler bir érgiit mantigi icerisinde deger-
lendirilmeli ve bunun gerekleri yerine getirilmelidir. S6z konusu temel di-
stincenin sonucu olarak da, kullanicilarla daha siki diyalog kurmak ve ve-
rimli bir “ktitiiphaneci- kullania iletisimi” kurmak gerckmektedir.

Bugiin i¢inde yasamilan sosyal ve ekonomik kosullar 6rgiit yonctimlerin-
de ve genel igleyislerinde snemli degisiklikler ortaya ¢ikarmigtir. “Amerikan
Modeli “ ve “Japon Modeli” orgitlerin kargisinda, ikisinin sentezi denilebile-
cek “Z teorisi orgiitleri” reva¢ bulmaya baglanmigtir. Yenilige uyum saglaya-
bilen igletmeler/ orgiitler, basariya daha biyiik olasilikla ve daha kisa sire-
de ulagmaktadirlar. Cunkii yapilan degisiklikler sonucunda gelinen noktada
“miusgteri” ve “personel” on plana ¢ikartilmigtir.

“En bagarili sirketlerin varolug nedeni ve tek amaclar kar degil, ¢ogu za-
man miigterilerine hizmettir, Pek ¢ok kisinin sandiginin tersine, en basartl
girketler kar i¢in varolmazlar. Ana hedetleri kir degildir. Kar bununla gelen
bir seydir. Bu girketlerin ¢ahganlar: kutsal seyler icin ¢calisirlar. Ama bu kut-
sal sey para degil, ¢ogu zaman toplumun bir parcas1 olan musterilerdir”
(Arat, 1997).

Tark toplumunun ticaret kiiltiirunde “miisteri velinimetimizdir” sek-
linde bir ilke vardir. Kigcik bir mahalle bakkali bile “var olma nedeni”nin o
mahalledeki sakinler oldugunu, onlar olmadiginda ya da kendisinden aligve-
'ris yapmadiklarinda kendisinin de ayakta duramayacaginin bilincindedir.
Bu bilincin dogal sonucu olarak da, mahalle sakinleriyle “siirekli sicak ilig-
kiler” i¢erisinde bulunmaya 6zen gostermektedirler.

Miigteriye bu denli 6nem veren sirketler, dogal olarak, bu kisilerle dogru-
dan iligkide bulunan personeli de 6ne gikarmakta, Z teorisi orgiitlerinde ol-
dugu gibi, onlan aileleriyle birlikte ele alarak butiinciil bir ilgi géstermekte-
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dirler. Bununla birlikte bu sirketlerde personel se¢imi yapilirken kesinlikle
ve yalnizca “liyakat” unsuruna gore davranilmakta, isinde kalma durumun-
da da bu ozellige dikkat edilmektedir. Cuinkii bu tir sirketler “ne icin var ol-
duklarimi ve basarmak istediklerini acik olarak bilirler. Bunlar: basarama-
yacak ya da bunlar: bagarmakta isteksiz olan ya da standartlara tam olarak
uymayan kisilerin bu sirketlerde yeri yoktur” (Arat, 1997). Bu durum, per-
sonele 6nem vermekle birlikte “en temel vazgecilmez unsurun misteri oldu-
gunun” cok acik bir gostergesi olarak degerlendirebilecektir.

Bugiin Turkiye’de mal ve hizmet sektoriinde musterileri memnun etmek
ve giderek miigteri portfoyiinii genigletebilmek igin cok gesitli yontemlerin
uygulandigr goriilmektedir. Ornegin orta olgekli isletmeler miisterilerinin
kendi merkezlerine daha rahat ulagmas icin servisler diizenlerlerken daha
kuciik ve kiyida kisede kalmis isletmeler insanlari bir sekilde igletmeleriyle
tanistirabilmek i¢in cadde tzerlerinde hediyeli kartlar dagitmaktadirlar.
Bunlarin yam sira, cok sayida sirketin miizik kliplerini, spor faaliyetlerini
ve ¢esitli yarigsmalar finanse etmekte daha bir istekli olduklar: goriilmekte-
dir.

Biitun bunlar, ¢cok agiktir ki, toplum vitrininde/ kamusal vitrinde yer edi-
nebilmek ve orada olabildigince uzun sure kalabilmek i¢indir.

Miigteri merkezli érgiitler, bir yandan potansiyel miigterilerine ulasma
yollarini ararken, mevcut musterilerini de elde tutabilmek i¢in yogun bir ca-
ba sarfetmektedirler. Bunun i¢in sunulan mal ve/veya hizmetin kalitesi ar-
tirtlmaya calisilirken, bunu sunacak personelin daha guler ylizlu, istekli, he-
yecanlt ve aktif bir sekilde miisterilerle iletisim kurmalarina ¢alisilmakta-
dir.

“... sirketinin bagkaninin, ... 1980°de bittiin ¢aliganlarina uydu kanaliyla
sag ellerini kaldirtarak ettirdigi yeminin metni goyledir: Bu giinden sonra,
her zaman bana on adim mesafe kadar yaklasan her miigteriye giillumseye-
rek, goziiniin i¢ine bakacagima ve selamlayacagima and icerim...” (Arat,
1997).

Tum bu anlatilanlar baglaminda kiitiiphanecilik mesleginin vitrini olan
kutuphanelere bakildiginda ¢ok sayida dikkat ¢ekici ve olumsuz 6rnekle kar-
silasitlmaktadir. Kiituphanelerde, potansiyel kullanicilar1 kazanabilme ¢aba-
lar1 bir yana, mevcut kullanicilaria dahi saglikli bir iletisim kurulamamak-
ta, verimli bir “kutiiphaneci-kullanici iligkisi” saglanamamaktadir.

Bu anlamda bir iletigim siirecinde kaynak durumunda olan kiitiipha-
neci ile aher pozisyonundaki kullamicilar’in, uygun kanal’larla verimli
bir mesaj alhig verisi yaptiklarim ve bu siirecin can alici unsuru olan “geri
bildirimin” alicilarin kars1 mesaj1 olarak kaynak-kiitiiphaneci tarafin-
dan, alier roliinde, alindigimi sdylemek neredeyse olanaksizdir. Coézecek
olursak, kutiiphaneci mesajini belirleyemediginden ve uygun bir dille /ka-
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nalla sunamadifindan, kullania tarafindan anlagsilamamakta, kullanicinin
talebi ise geregince desifre edilemediginden hizmet sekillenmesine yansima-
maktadir.

Kitiiphanelerimizde giiler yuzlu ve istekli bir hizmet verilmemekte, kul-
lania istekleri arastirilmayarak, “biz ne verirsek onunla yetinilmelidir”
mantigiyla hareket edilmekte; “desinler” turiinden dilek kutusu v.b. yollarla
elde edilen “karsi mesajlar” ise, eger ulastilirsa, yoneticilerin siimeni altin-
da bekletilmektedir. Kullanicilara bilmesi gereken bilgiler eksik verilmekte,
telefonlarda yanhs/ eksik bilgiler iletilmekte, hizmet noktalarinda kullanici-
lar gereksiz yere bekletilmektedirler. Kullanicilardan sessiz olmalari istenir-
ken, kitiiphaneciler bir pastanede gibi rahat hareket edebilmekte ve kimi
zaman pejmurde bir dis goriinugle kullanicilarin karsisina ¢itkmaktadirlar.

Simdi tiim bu anlatilanlar 1s181nda her zamanki reaksiyoner tutumla ve
klasik argiimanlarla itiraz edilecegini tahmin etmek isten bile degildir. “ Bu
maasga bu ig ¢ok bile”, “kiitiiphanecilik toplumca benimsenmis bir meslek de-
gil ki...”, “su meslegi yapiyor olsaydik...”, “6nce Dernek meslek icin sunlan
sunlari yapsin sonra biz...”. Uzayip giden bu listenin ézeti ise, “yumurta mi
tavuktan, tavuk mu yumurtadan ...” soziinden ote bir sey degildir. Kendi
kendini yiyen bir kisir dongiiniin faturast ise ilk elde kullanicilara, ama son
tahlilde “bizatihi kiititpphanecilere” ¢ikmaktadar.

Aldiklar, ticretsiz ama yeterince kaliteli olmayan hizmet kargiliginda bu-
giin seslerini cikarmayan kullanicilar, yakin bir gelecekte bir bedel 6demeye
bagladiklarinda (ki baz: yerlerde baglandi) hizmetin kalitesini sorgulamaya
baslayacaklardir. Bu durum ise, daha liyakatli yoneticileri ve pesi sira “kii-
tilpphanecilik ve halkla iligkiler ehliyeti”ne sahip olan profesyonelleri giinde-
me getirecektir. Oysa daha boyle bir durumla karsilasmadan “kullanicilar
tizerinde uzun siireli bir yatirim yapmak” daha akillica bir davrams olacak-
tir.

“...girketinin 1935 yilinda olusturdugu degerler soyledir; insanliga hizmet
ve tip biliminin gelismesine kendini adamak. Sirketin bu felsefesinin sonug-
lart inanilmazdir. Ikinci Diinya Savasi‘ndan sonra Japonya’yr yiyip bitiren
tiiberkiilozu yenmek i¢in hi¢ para kazanmadan stpeptomisini Japonya’ ya
goturen sirket, su anda Japonya’daki en biiyitk Amerikan eczacilik sirketidir
” (Arat,1997).

Turkiye'de kiitiiphaneci olmak ¢ok gii¢c bir olaydir, bunu herkes biliyor.
Ancak, ornekte de oldugu gibi, belli bir sermayeyle kurulan ve temel amaci
kar etmek olan orgiitler bile ilerisi i¢in iicretsiz yatinnmlar yaparak, bir an-
lamda “umut agac1” dikmektedirler. Belki, bu gii¢ yetigen agacin meyvelerin-
den kendileri yiyemeyecekler, ama sirketin/ orgittiin gelecek kusagina ciddi
bir yatirim yapmig olmaktadirlar. Tirkiye'deki her “kiitiiphaneci teki’nin de
mesleki sorunlarin ¢oziimiinde ve, bu yazimn amaa oldugu tizere, kiitiipha-
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neci-kullanicr iletigiminin saghkh bir gekilde kurulabilmesinde “benim ol-
madigim yerde kimse yoktur” felsefesine gbre hareket etmesi gerekmektedir.
Potansiyel kullanicilara ulagilamiyorsa bile, hi¢ olmazsa, mevcut kullanici-
lar: “iletisim” denen sihirli anahtarla “zorunlu misafir” degil “génullit dost”
yapmak kesinlikle olanaklhidir. “Memnun kullanici, kiitiiphanelerin ve
kiititphanecilerin goniillii el¢isidir” soziini ilke edinerek, bilgiye erisen
kullanicinin géziinde, pinlti, dudaklarinda hognutluk ifadesi birakmak ve
potansiyel kullanicilara elgilik yapmasini beklemek; baska meslekleri kis-
kanmaktan ve hem sivil hem de siyasi topluma/ devlete kiismekten daha
rasyonel bir davranis olacaktir. Bazi mesleklerin sansli dogdugu ve bazilari-
nin da kosullar geregi sansa erigtigi tartigilmazdir. Bununla birlikte, o san-
s1 yakalamak olanaksiz da degildir; bir yerden baslanabilir ve hizmetinde
bulunulan toplumla verimli bir iletigim kurulabilirse.
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