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Diger sektiérlerde mal ve/ veya hizmet sunan kurum ve kuruluglar gibi, kii-
tiiphaneler de hizmet sunduklar: “miisteri”leriyle varolan ve onlarla anlam
kazanan toplumsal kurumlardir. Mal ve hizmet iireten bir¢ok alanda ve bag-
ta 6zel sektirde olmak iizere, bu bilingle hareket edilerek miisterilerin mem-
nuniyet diizeylerini artirmaya yonelik aragtirmalar yapiimakta ve uygula-
malar elde edilen nesnel verilere giére diizenlenmektedir. Gelismig tilkelerde
kiitiiphaneler séz konusu oldugu zaman da, bu modern uygulamayla ve kul-
laniciarin “birincilik” konumunda degerlendirildigi bir bakigla karsilagil-
maktader.

Bu gergege ragmen tilkemizde kullanicilarin, kitiphaneyi olugturan beg
unsurdan herhangi biri, hatta kimi érneklerde sonuncusu, olarak ele alindt-
&t uygulamalarla ve iistelik siklikla kargilagiimaktadir. Uygulamalarin bu
dogrultuda oldugu kiitiiphanelerde de, dogal bir sonuc¢ olarak, kullanici
memnuniyeti degil memnuniyetsizligiyle karsilasiimaktadir.

Bu yazida, miisteri/ kullanict memnuniyeti olgusunun alt yapisina kisa-
ca deginildikten sonra, konunun kiitiiphanelerdeki yansimalarina kisaca goz
atilacak ve son olarak kullaniclara karg: ¢agdas ve olumlu bakis acisina go-
re degil, olumsuz ve ilkel bir bakis acistyla yaklagmay: tercih eden kiitiipha-
necilere (profesyonel olan ve olmayan) kullanicilarin daha fazla mutsuz edi-
lebilmeleri yolunda etkin segenekler sunulacaktir.

Erol Yilmaz, Yiksekogretim Kurulu Yayin ve Dokiimantasyon Daire Bagkanl-
g1'’nda Kittiiphanecidir. (eyilmaz@yok.gov.tr)
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Giris

20. Yiizyilin sonlarina dogru bir¢ok degisik alanda ve siklikla dile getirilen
olgulardan biri “degisim”di. Farkli meslek alanlarindaki akademisyenler,
arastirmacilar, pratisyenler ve bunlarin yam sira medyadaki kalem ve mik-
rofon sahipleri degisim konusunu éne ¢ikaran sayisiz arastirmalara, haber-
lere ve programlara imza attilar.

Onlara gore “degismeyen tek sey degisim”di ve bu evrensel kural uya-
rinca her “sey” degismek zorundaydi ve degismekteydi, ¢iinkii degigmeyen
yeni yuzyilda var kalamayacakti.

“Degigim” ve “Yonetim” konulariyla yakindan ilgilenenler 20. yluzyilin
sonlarindan baglayarak ve bugiinlerde seslerini yiikselterek su gercgegi dil-
lendirdiler; Diinya bilimsel arastirmalara, teknolojiye ve yeni siyasi ve eko-
nomik dengelere baglh olarak hizla degismektedir. Bununla birlikte teknolo-
jideki bagdondiiriicii gelismelere kargin, 21. yiizyil “insan merkezli” bir do-
nem olacaktir. Dolayisiyla “insan” ve ekonomik anlamda “miigteri” yeniden
merkeze yerlesmektedir. Bunu anlayamayan ve kendilerini bu realiteye go-
re yeniden yapilandiramayan hicbir kurum, meslek ya da yonetim (siyasi ve
ekonomik) bu yiizyilda var kalamayacak, yok olup gideceklerdir.

Misteri ve Miisteri Memnuniyeti

Degisim ve yonetim konularinin 6zellikle ekonomik boyutuyla ilgili olan
aragtirmacilar, yeni dénemde insanin ve dolayisiyla miisterinin merkeze
yerlesmesiyle, yapilacak tim c¢aligmalarin temel belirleyicisinin “musteri”
olacagina dikkatleri cekmektedirler.

Miisteri’nin bugiinun pratigindeki kargiligim1 Freefort sirketinin bagka-
ni L. L. Bean su ilging ifadelerle ortaya koymaktadir (Yeni kimligiyle...,
1994: 14-15);

“Miigteri bu ofiste en énemli kigidir. Miigteri calismaya engel olan bir un-
sur degildir. Isin ana hedefi miisteridir. Biz ona hizmet ederek bir iyilik yap-
mis olmayiz. O bize, kendisine hizmet verme imkani tanwdig icin yilik yapar.
Miigteri ile kesinlikle tartigiimaz. Miisteri bize isteklerini sunar. Bizim gore-
vimiz bu istekleri hem ona hem de kendimize kazangly olacak bicimde karst-
lamaktir.”

Yiiksel (1998: 97) e gbre;

“Miisterilerin giderek bilinglenmeye bagladig giiniimiizde gekillenen ye-
ni miisteri kaliby, 6z iiriiniin kaliteli olmast yaninda, iiriinle birlikte kendisi-
ne sunulacak hizmetlerde de kalite faktoriine snem vererek “toplam miiste-
ri tatmini’ni en fazla saglayan isletmeleri tercih eden bir yapida ortaya ¢ik-
maktadir.”
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Buradaki vurgudan da acikca goriilecegi gibi, yeni donem, mal ve hizmet
sunan igletmelerin miisterilerinin istek, beklenti ve sikayetlerini dikkate
alan ve son tahlilde onlarin maksimum diizeyde tatminlerini/ memnuniyet-
lerini amaclayan bir yap: kurmalarini zorunlu kilmaktadir.

Miisteri memnuniyetine verilen énem 1988’de baglatilan ABD Malcolm
Baldridge Ulusal Kalite Odiilitniin bagvuru kilavuzunda da ortaya konulur.
Bu kilavuzda sinanacak kategoriler ve alt kategorilerin her biri ve bunlara
ka¢ puan verilecegi liste halinde gosterilir. Yedi esas kategori icinde en bii-
yiikk 6nem miisteri memnuniyetine verilir ve bu, toplam puanlarin yiizde
otuzuyla (%30) degerlendirilir (Kondo, 1999: 147).

Kiitiuphanelerde Durum

Konuya kiitiiphanecilik ve enformasyon bilimi baglaminda bakildiginda en-
formasyon isletmelerinin miisterileri konumundaki kullanicilarin da, dogal-
likla, aym perspektifte ele alinmalar1 kagimlmazdir.

Bu baglamda St Clair (1997), 20. yiizyilin ikinci yarisinda olanlara ba-
kildiginda zorlayict ve ¢ok hizli bir degisimin goriilecegini, yeni yizyilda da
enformasyon hizmetleri yonetiminin “degisim” ile karakterize edilecegini
bildirmektedir. St Clair’ in belirttigine gire, ulusal ve uluslararasi egilimler,
gelecekteki enformasyon gorevlilerinin kullanicilarinin spesifik gereksinim-
lerine uygun olarak ve genelde kullanicilarinin gereksinimleriyle baglantili
olarak hizmet vereceklerine isaret etmektedir.

Konuyu illkemiz baglaminda irdeleyen Ugak (1997), tiirleri farkli ol-
makla birlikte kiitiiphanelerimizde kullanicilarin, kiitiphaneyi olugturan
beg unsurdan biri, belki de diger dért unsuru tamamlayan sonuncu unsur
olarak goriuldigini ve ayrica kendilerine sunulan hizmetleri verildigi bigi-
miyle almak durumunda olan edilgen bir unsur olarak degerlendirildigini
belirtmektedir.

Calig (1998) ve Karakag (1999) da ¢aligmalarinda, iillkemiz kiitiiphane-
lerinde kullanic// miisteri memnuniyeti konusunda yeterli duzeyde ¢alisma-
lar yapilmadigini, bir bagka ifadeyle, kullanicilari memnun edecek duzeyde
hizmet verilemedigini ortaya koymaktadirlar.

Kiitiiphane Kullanicilarinin Mutsuzlugunu Artirmak I¢in
Neler Yapilabilir?

Diinyadaki birgok geligsmis iillkede hemen her alanda oldugu gibi, enformas-
yon sektoriinde de “miisteri’nin dominant unsur olarak algilanmasina kar-
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sin, tlkemizde 6zellikle kamu sektoriinde yer alan kiitiphaneler ve diger
kurumlar basta olmak iizere pekcok kurum ve kurulusta bu realiteye duyar-
s1z kalan bir yonetim, iiretim ve hizmet anlayis1 sergilenmektedir. Diinyada-
ki modern uygulamalan ilgiyle takip eden ve gereklerini yerine getirebilen-
ler ise, vzel sektordeki kurumsallagmay: bagarabilmig olan az sayidaki ka-
tiiphaneler ile diger sektorlerdeki kurum ve kuruluglardir.

Ulkemiz kiititpphaneleri baglaminda konuya bakildiginda, kiitiphanele-
rimizde evrensel gerceklere ters diigmesine ragmen, kullamcilara bakig ve
kullanict memnuniyeti noktasinda tam bir kendine has’hik gozlenmektedir.
Bir diger itadeyle, tlkemiz kiitiphanelerinde, adeta, kullanicilarin memnu-
niyetinin degil memnuniyetsizliginin/ mutsuzlugunun amaclanmis oldugu-
nu vurgulayan uygulamalarla karsilagilmaktadir.

Bu noktada, kiitiiphanelerimizde hizmet vermekte olan profesyonellere
ve ara elemanlara amaglarina ulagma yolunda asagidaki sonuc alic1 dneriler
sunulabilir;

¢ Kiutiuphanenizi/ bilgi merkezinizi sehrin ya da kurumunuzun
ulasimi en zor ve bilinmedik noktalarinda yapilandirin.
Kiutiiphanenizin yerinin gehir haritasinda, yol kenarlarindaki levhalar-

da ya da kurum ici yonlendirme panolarinda gériinmemesi i¢in azami gay-

ret sarfedin. Boyle yaparsaniz kullanicinin daha kiitiphaneye ulasmadan
moralinin alt iist olmasim saglar ve daha en basta biiyiik bir “basar1” kazan-
m1s olursunuz.

¢ Hizmet noktalarinizda, uzman kitiiphaneciler ya da diger ele-
manlar tarafindan verilmekte olan hizmet bicimlerini kesinlikle
yazih hale getirmeyin.

Boyle yaptiginizda sozlii olarak aldiginiz kararlar suya yaz1 yazmak ile
es anlamh olacagindan, hizmet sunanlar hergiin kullanicilara farklh farkl
uygulamalarda bulunacaklardir. Her yeni giinde degisik uygulamalarla kar-
silagan kullanicilar ¢ok ge¢meden sinir ve mutsuzluk girdabinda bogulacak-
lardir.

* Kiitiiphanenizi ve hizmetlerinizi tanittiginiz brosiir, web sayfa-
s1, kitapcik vb. ortamlardaki bilgilerle uygulamalarinizin birbi-
riyle ortiismemesine 6zen gésterin.

Soylenilen ve yazilanlarla yapilanlarin birbirine benzememesi her de-
virde ve her alanda insanlari mutsuz eden énemli bir olaydir. Sectiginiz mil-
letvekillerinin se¢cim dncesinde vaat ettikleriyle secildikten sonra yaptiklari-
nin birbirine benzememesinin sizi ne kadar mutsuz ettigini hatirlayin. Kul-
lanicilarinizin da insan oldugunu diigindugiiniizde isinizin ne kadar basit
oldugu son derece aciktir.
¢ Kullanicilariniz arasinda asla esit davranmayin.
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Ornegin bir kullaniciya bes adet kitap, tez vs. bilgi kaynagi verirken, bir
bagka kullaniciya daha fazlasim verin. Bu uygulamay1 az sayida kaynak
verdiginiz kullanicilarin duyacag: ve gorecegi sekilde yapmaya gayret edin.
Esit olmayan bu uygulamay: bir de yonetici diizeyinde desteklerseniz, nadi-
ren de olsa sikayet edecek bir kullanici ¢ikacak olursa hem bunu 6nlemis
olur, hem de kullanicilarimiz: sinirden catlatma olasihgini artirmig olursu-
nuz.

e Kullanicilarimiza vereceginiz hizmetleri, olabildigince, yavasla-
tin ve geciktirin,

Kitap, dergi, tez gibi kaynaklan depolardan c¢ikartarak hizmete sunu-
yorsaniz, bunu durumu kullanicilarinizin mutsuzlugu yolunda ¢ok rahat de-
gerlendirebilirsiniz. Bunun i¢in yapmaniz gereken tek sey miimkin oldu-
gunca yavas davranmaktir.

Ayn yontemi, dergilerin yeni sayilarini rafa ¢ikarma, gor-isit materyal-
leri ya da elektronik kaynaklar: duyurma ve hizmete sunma konusunda da
kullanabilirsiniz.

Gecikme olayiyla birkag¢ kez ve farkli kaynaklarla ilgili olarak karsila-
san kullanici tam bir tikenmislik yasayacaktir, hi¢ siipheniz olmasin.
¢ Kullanicilarinizin beklenti, gereksinim ve sikayetlerini aktara-

bilecekleri hicbir iletisim kanalin1 a¢ik birakmayin.

Tiim iletisim kanallarini (dilek/ sikayet kutulari, dogrudan gorigsme ta-
Iepleri vs.) tikama konusunda siz ne denli “bagarili” olursaniz, kullanmicilar
da ayni oranda (belki de katlanarak) kizacak, ne yapacagini bilememenin
uzuntisiini yasayacak ve icin i¢in kendilerini yiyeceklerdir.

e Kullanicilarin sizinle iletisim kurmak istedikleri noktalarda on-
larin varliklarina olabildigince kayitsiz kalin.

Siz telefonla gorigiirken, yamnmizdaki bir arkadasinmizla sohbet ederken
ya da herhangi bir isle ugrasirken, kullamicallarimzdan biri sizinle iletigim
kurmaya ¢alisirsa, sanki karginizda herhangi bir kisi yokmus gibi davranin.
Eger kullanic biraz sabrettikten sonra, sizin “buyrun, nasil yardima olabi-
lirim” vb. bir s6z sdylemenizi beklemeden istegini soylemeye cesaret ederse,
yaptign “yanhis1” éncelikle ima dolu bakiglarinizla gosterin. Kullaniaa anla-
mayacak olursa (ya da anlamak istemezse), telefonda gorustigiunuz kisiye
ya da arkadasimiza “bir dakika” dedikten sonra, kullaniciya bekiemesi ge-
rektigini son derece otoriter bir ses tonu ve edayla soyleyin. Sozlerinize bir
de (sozde) “lutfen” ifadesi ekleyecek olursaniz “nezaketi” de elden birakma-
mis olursunuz. Ama emin olabilirsiniz ki, kullaniciy1 bekletmenizden ¢ok bu
“lutfen” ifadesi ¢ildirtacaktir.
¢ Kiitiiphane icerisinde en kuciik bir yeme-i¢me olayina géz yum-

mayin.

Kullanictlariniz her nedenle olursa olsun ve son derece sessiz olsalar bi-
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le kiitiiphane icerisinde herhangi bir gey yemeye/icmeye kalkarlarsa, yaptik-
larimin yanhshgin tiim “giiciiniizti” gostererek otoriter bir sekilde ortaya
koymaktan ¢ekinmeyin.

Kiitiiphaneniz i¢erisinde bu tiir gereksinimleri gidermek i¢in bir alan ol-
madigin séylemek gibi bir gaflette bulunacak kullanicilar olursa, bu gruba
kargi iki kat otoriter davranmanz gerektigi son derece agiktir.

Buna karsin, siz kiititphaneciler giiniin degisik saatlerinde ve degisik
hizmet alanlarinda her tiirla yiyecek ve icecegi titketmekten geri durmayin.
Neredeyse “parti”’ye doniigen bu yeme-igmeleri olabildigince kullanicilarini-
zin gozleri oniinde yapmaniz, onlarin mutsuzlugunu katmerlegtirecektir.
¢  Kullanicilarimiz sizden c¢ay, kahve ya da benzer gereksinimleri

icin bir alan isteyecek olursa, onlara 6yle bir tavirla karsilik ve-

rin ki, kendilerini adeta giinah ya da insanlik sucu iglemis gibi
hissetsinler.

Bu yaklagiminiza ilave olarak, kullanicinin yaptigi “yanhg™in derecesini
gosterirken tavrimzin pekigmesi i¢in, bir yandan sézlerinizle (aslinda bagir-
manizla) bu tavrin altim ¢izerken, diger yandan da bakiglarimizla tavrinizi
bold yapin (koyulagtirin). Bagarinizin artigi gozle goriiliir derecede olacaktir.
* Kullanicilarimz sézlii olarak ve/ veya cesitli levhalarla kiitiip-

hane iginde sessiz olmalar: icin sik sik ve olabildigince net ve

sert gsekilde uyarin.

Ote yandan siz ofislerinizde alabildiginize rahat bicimde kahkahalarla
giiliin, yitksek sesle konusun ve gurtltiiniin digsarilara gidecegine aldirma-
yin. Bu uygulamay: bir de kullanict salonlarindaki bankolarda yaparsaniz,
emin olabilirsiniz ki, kullamailarimz kiiskiinlitkk gemisinde hizla yol alacak,
ama yeni fir¢alar yememek icin de bir sey diyemeyeceklerdir. Kiitiipphane sa-
lonlarimz hali vb. ile doseli degilse topuklu ayakkabilarla ¢ikaracaginiz yiik-
sek sesler, “bagariniz1” per¢inleyecek ve kullanicilarinizin beyinlerini tirma-
layacaktir.
¢ Kullanicilarin gereksinimleri icin ayrilan tuvaletlerin yetersiz

ve fazlasiyla pis olmasi ¢ok 6nemli bir mutsuzluk kaynagidir.

Tuvaletlerin yetersiz ve kirli olmasi kullamcilarimizin dogal gereksinim-
lerini kargilayamamalarina ve dolayisiyla fazlasiyla mutsuz olmalarina yol
agacaktir. Eger bir de kutiiphanenizde hi¢ tuvalet olmamasim “bagarabil-
mig” iseniz, kullanicilarin hemen tamaminin hicbir gseyden olmasa bile, yal-
mzca bu sebeple mutsuz olmasin garantilediniz demektir.
¢ Kullanicilara “hakettiklerini” diigiindiigiiniiz anlarda fizik gii-

ciiniizii gostermekten ¢ekinmeyin.

Pazu glicinuin kiiresel boyutta bir “soz sahipligi” oldugu hepimizce bilin-
mektedir. Ulkemiz de Diinya adli bu yagh kiirenin igerisinde yer almaktadir
ve s6z konusu giig bizde de alabildigine soz sahibidir. O halde, kiitiiphanele-
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rimizde de “hakeden” kullanicilara kars: bu giigten yararlanmak kac¢imilmaz
bir durumdur.

Kiutiiphanenizde verilmekte olan hizmetlerle yetinmeyen, yeni hizmet-
ler isteyen, verdiginiz hizmetleri elestiren, sorgulayan ve kisacasi “laftan an-
lamayan” kullamcilara karg: pazu giciinden yararlanmak her dénemde ige
yarayan bir uslandirma ve mutsuz etme aracidir.

Bu iglem, az sayida da olsa, bagka kullanicilarin gorebilecegi ya da en
azindan duyabilecekleri bir alanda ve ustalikla yapilabilirse, etkileri uzun
siire devam edecek bir bagari elde edilmisg olacagindan “zafer” ¢ighklan bile
atilabilir.

Sonug¢

Toplumsal bir kurum olarak kiitiiphane, hedef kitlesinde yer alan bireylere
hizmet vermesiyle, ya da diger bir ifadeyle onlarin bilgi gereksinimlerini
kargilamasiyla varligini anlamlandirmaktadar.

Bu durumda ¢ok agiktir ki, tiirit ne olursa olsun, bir kiitiphanenin en
temel ve vazgegilmez gorevi, bilgi gereksinimlerini kargilamak yoluyla kul-
lanicilarinin en uist diizeyde memnuniyetlerini saglamaktir.

Geligmis bir¢ok iilkede yapilan aragtirmalar ve uygulamalar bu dogrul-
tuda iken, iilkemizde, ne yazik ki, tam tersi uygulamalar ile karsilasilmak-
ta ve pekgok ornek olayla kullanicilarin/ miigterilerin mutsuzluk diizeyleri-
nin artinldigy gorulmektedir. ’

Oysa mesleki her alanda oldugu gibi miigteri/ kullanici memnuniyeti ko-
nusunda da ¢agdas uygulamalar dikkatle izlenerek, sonuglar uygulamalara
yansitilmalidr.

Boyle davramilmadigi zaman ise, istemeyerek de olsa, temelde biling
eksikliginden kaynaklanan yanhs uygulamalarla kullanicilarin memnuni-
yetsizlikleri giinden giine artacak ve “enformasyon miisterileri’ni tat-
min edemeyen bilgi isletmeleri ger¢cek anlamda var kalamayacak-
lardar.

KAYNAKCA

Clair, St Guy. (1997). Total quality management in information services. London:
Bowker Saur.

Cahg, Asuman. (1998). “Universite kutitphanelerinde stratejik planlama: Bir arastir-
ma,” Turk Kiitiiphaneciligi 12 (3): 201-230.



354 Serbest Yazilar / Free Papers

Karakas, Sekine. (1999). “Universite kutiphaneleri hizmetlerinde kullaniciya dénik
yaklasim,” 21. Yiizyilda Universite Kiitiiphanelerimiz Sempozyumu bildiriler:
(22-24 Ekim 1998) icinde (6-15). Yay. Hazl. Ender Bilar. Edirne: Trakya Uni-
versitesi.

Kondo, Yoshio. (1999). Isletmede biitiinsel kalite: Arkaplani ve gelisimi. Cev. Ayge Bil-
ge Dicleli. Istanbul: Turkiye Metal Sanayicileri Sendikasi.

Ucak (Ozenc), Nazan. (1997). “Bilgi merkezi i¢in mi kullanici, kullamer i¢in mi bilgi
merkezi?” Kiitiiphanecilik Boliimi 25. yil'a armagan i¢inde (242-248). Yay.
Hazl. Billent Yilmaz. Ankara: H. U. Kutiiphanecilik Bélumii.

“Yeni kimligiyle toplam kalite,” (1994). Toplam kalite yonetiminde Tiirkiye perspekti-
fi: Uygulamalar, sorunlar-firsatlar, oneriler i¢inde (9-19). Yay. Hazl. F. Akdere
ve digerleri. Istanbul: Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi.

Yiiksel, Berrin. (1998). “Kalite kavramina musteri yonlti yaklasim: Pazarlamanin ka-
lite hareketindeki rolitntun incelenmesi,” Verimlilik Dergisi 2: 73-100.



