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“Kiitiiphane ve Belge Bilgi Merkezlerinde Miisteri iligkileri Yonetimi”
“Customer Relationship Management in Libraries and Document Information Centers”

Haz. Ahmet Senol Armagan
0z

Bu calismada, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde mdusteri iliskilerinin anlami
tartisiimakta ve bir misteri iliskileri yénetim modeli yapilandiriimaktadir. Miisteri lliskileri
Yénetimi (MiY) bir yonetim teknigi olarak ele alinmaktadir. Bu yénetim teknigi kiitiphane ve
belge bilgi merkezlerine uygulanabilir ve vyararli olabilir. Yararlar, kullanicilari tanima,
ihtiyaglarini anlama, standartlar gelistirme ve etkin hizmet verebilme seklinde ortaya c¢ikabilir.
Kiatiphane ve belge bilgi merkezleri, bu sayede, slrekli degisen, kiresellesen bir rekabet
ortaminda varliklarini giglendirebilir, gelirlerini ve toplumsal yarari artirabilir.

MiY ile birlikte veri ambarlarindan, odak gruplardan, anketlerden, internet ve web
sayfalarindan yararlanilabilir. MiY, kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinin kullaniciyla ilgili
tum islemlerini birlikte ele almakta ve degerlendirmektedir.

Calismada betimleme ve karsilastirma ydéntemi kullanilmistir. Veriler gézlem,

gorisme ve belgesel kaynak derlemesi veri toplama teknikleriyle elde edilmistir.

Abstract

In this study, the meaning of the customer relations discussed and a customer
relationship management model established for libraries and document information centers.
Customer Relationship Management (CRM) is a management technique. It is applicable and
useful for libraries and document information centers. Benefits can appear as a way to know
users and understand their needs and improve standarts and effective service. In this way,
libraries and document information centers can survive by themselves for existence with the
CRM systems on the continuous changing, global and competitive environment.

Data warehouses, focus groups, questionnaires, Internet and web pages can be used
in CRM. CRM evaluated all operations of the customers in libraries and document
information centers.

The research methods utilised in this study are descriptive and comparative methods.
Data gathering techniques are observation, interview techniques and documentary sources
collection.



Onsoz

Calismay! hazirlarken vardigim sonuglardan birisi sudur: ilk bilimsel calismalar, geng
arastirmacilar igin heyecan unsuruyla birlikte stiphe ve iddianin savasina da sahne olur. Bu
savasta hangi tarafin kazandigi her zaman belli olmaz. Bununla beraber arastirmaci, bilimsel
ydntem ve teknikleri kararlilikla uygular, konusunu didslinmeye zaman ayirir ve gergekten
isterse, hem kendini daha iyi hisseder, hem de konusunda ilerler. Clnku bilim bir isiktir.
Kilavuzluguna givenirseniz, 6nlinlzl agar ve size yol gosterir.

Bu calismada, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde musteri iligkilerini tartisip, bir
musteri iliskileri yonetim modeli yapilandirmaya galistim. Oncelikle, bunu yaparken kimi
zaman, olduk¢a zorlandigimi belitmek isterim. Bunun ilk nedeni, literatirde konuyla
dogrudan ilgili yayinlarin nispeten az olusu ve konuyu ele aliglarindaki ylzeysellik, ikinci
neden, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin isletme olarak kabul edilmelerinde -6zellikle
Tarkiye’de- hala var olan zorluklar, son nedense yapilandirdigim modelin, mevcut kuruluglara
nasil oturtulabilecegi, kurulus galisanlarinca nasil benimsenebilecegiyle ilgilidir. ilk neden,
gunuimizdeki anlamda masgteri iligkileri yonetiminin ¢ok yeni bir yonetim teknigi olugsundan
dolayi anlayigla karsilanabilir. Son nedense, ikinci nedenle iligkilidir. ikinci neden aslinda,
ulkemiz 6zelinde veya genel olarak, coktan halletmemiz gereken bir sorunu ortaya
koymaktadir. Bu sorun, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin isletme olduklarini kabul
etmeme ve ¢agdas ydnetim esaslarini benimsememe sorunudur.

Bu calisma, mdasteri iligkileri yénetimi konusunda, alanimizda bu kapsamda ele
alinmis ilk calisma olma 0&zelligini tasimaktadir. Uzmanlar tarafindan desteklenen
distinceler, Oyle saniyorum ki, ilerleyen zamanlardaki c¢alismalara o6nemli destekler
saglayacaktir.

Calismanin baslangicinda, Cumhuriyetimizin kurucusu Gazi Mustafa Kemal Atatirk
ve dava arkadaslarini rahmetle anmak ve onlara sikranlarimi sunmak istiyorum. Ayrica, bu
ana kadar desteklerini Gzerimden eksik etmeyen sevgili anne ve babama da tesekkiir ediyor,
bu calismayi yukarida anilan herkese ithaf ediyorum. Onlar olmasaydi bu c¢alismanin
hazirlanmasi olanakl olmazdi. Kardesim Ahmet’e de tesekkir borgluyum.

Tez yapma sansi buldugum bélimime, Bolim Baskanimiz Prof. Dr. Ayse Ustiin
sahsinda en iyi dileklerimi sunuyorum. Calismamin baslangic asamasindaki degerli
yénlendirmelerinden 6tlrd boélim baskanimiza stkran bor¢luyum. Ayrica, Dog. Dr. Hasan S.
Keseroglu ve Yrd. Dog. Dr. Mesut Yalvag'a, Hacettepe Universitesi'nden Yrd. Dog. Dr. Nazan
Ucak'a da tesekkiir ediyorum. Danisman Hocam Yrd. Dog. Dr. Umit Konya'ya da degerli
katkilarindan ve destek verici konusmalarindan dolayi, 6zel olarak tesekkurlerimi bildirmek

istiyorum.
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Girig

“Kitiiphane ve Belge Bilgi Merkezlerinde Misteri lligkileri Yénetimi” konulu bu
arastirma, “temel arastirma” niteligi tasimakla, yani kuramsal bilgi alanina yenilerini katma
amacina agirlik vermekle birlikte, S. Kaptan’a goére, her arastirmanin uygulamaya dénik ve
pratik bir amaci ve yénii oldugunu gdz éniine alirsak’, “uygulama arastirmasi” olarak da
degerlendirilebilir. Zira uygulamacilar ile gerek hipotezin test edilmesi igin, gerekse
kavramlarin belirginlegtiriimesi ve uygulanabilirligin sorgulanmasi igin bircok gérisme
planlanmig, yazigsma olanagi yakalanmigtir.

Calisma halk ve c¢ocuk, okul, Universite kitlphaneleri, milli, 6zel ve elektronik
kGtiphaneler ile bilgi ve belge merkezlerini kapsamaktadir. Argiv, mize ve nadir eser

kitiphaneleri kapsam disi tutulmustur.

Caligmanin Temel Problemi

Kitiphane ve belge bilgi merkezleriyle kullanicilar arasinda iletisim problemleri
mevcuttur. Bu problemlerin  bir kismi Ulkelerin  ekonomik yapilariyla, bir kismi
kiitiphanecilerle ve bir kismi da kullanicilarla / toplumla ilgilidir. iletisim problemleri
kuruluglari her agidan etkilemektedir. Cesitli yazarlarin belirttigi gibi, hizmet sunanlar nasil bir
hizmet sunarlarsa “yeterli” olduklarini, hizmet talep edenler, nasil bir taleple gelirlerse
“yeterince iyi olacagini” bilmemektedir. Bu sorunlar, bir zihniyet degisimi yasanmadan ve
sorunlari ortadan kaldirici ¢calismalar yapilmadan asilamaz. Bu c¢erceve icinde ortaya ¢ikan

problemlere bir ¢bzim énerisi de bu ¢alismada sunulmaktadir.

Calismanin Amaci

Bu calismanin amaci, kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde “musteri” ve “muUsteri
iliskileri” kavramlarinin anlamlarini arastirmak, musterilerin / kullanicilarin taninmasi,
ihtiyaclarinin anlagiimasi ve beklentilerine uygun hizmet sunulmasi igin, kitiphaneci —
kullanici iligkilerinin, Misteri iligkileri Yénetimi gercevesinde yénetilip yonetilemeyecegini,
yonetilebilirse nasil ydnetilebilecedini incelemektir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde isletmecilik perspektifini giclendirmek ve

¢agdas yonetim anlayislarini pekistirmek ¢alismanin yan amacidir.

Calismanin Hipotezi
Misteri liskileri Yonetiminin kitiphane ve belge bilgi merkezlerine getirdigi
yaklasimlar sayesinde, 6zellikle kendilerini “isletme” olarak tanimlayan ve ¢agdas isletmecilik

yaklagimlarini uygulayan kutiphane ve belge bilgi merkezlerinde, farkh sekillerde de olsa,

! Ayr. bkz. Saim Kaptan, Bilimsel Aragtirma ve istatistik Teknikleri, Gelistiriimis 11. bs., Ankara:
Tekisik Web Ofset, 1998, s. 47—48.



cesitli teknolojik olanaklardan yararlanarak, kutiphaneci — kullanici iligkisini yonetmek

olanakli, yararli ve gereklidir.

Calismada Kullanilan Veri Toplama Teknikleri ve Arastirma Yontemleri

Bu calismada, goézlem, goérisme ve belgesel kaynak derlemesi veri toplama
teknikleriyle elde edilen veriler, betimleme ve karsilastirma yontemi kullanilarak islenmigtir.

H. Seyidoglu’na gére gdzlem, “dogal olay veya davraniglarin secilmesi, kaydedilmesi
ve kurallastirimasina yénelik sistematik bir faaliyet’ti’. inceleme firsati elde edilen
kGtiphane ve belge bilgi merkezlerinin varolan durumlarinin ortaya konmasinda ve sorunlara
¢6zUm dnerilerinin gelistiriimesinde gbézlem tekniginden buyik dl¢ide yararlanilmigtir.

Goérusme ise toplumbilimcilerin sik sik bagvurduklari bir tekniktir. Bilgi alinacak
kisilerle karsilikli konusma seklinde yapilir. Ylz yize bir iliskiye dayanmasi, verilerin elde
edilmesinde aciklik ve kesinlik kazandirir®. Calismada bu teknik iki sekilde kullanilmistir. ilk
sekilde, gorismecilerle konu hakkinda telefonla iletisim kurulmus, konu hakkinda kendilerine
bilgi verilmis, elestiri ve yorumlari dinlenmis, konuyla ilgili gdruslerini, belli sorular
cercevesinde yazili olarak iletmeleri istenmistir. ikinci sekilde, goriismecilerle yiz yiize
iletisim kurulmus, gérismelerin buylk ¢ogunlugu ses kayit cihaziyla kaydedilmigtir. Daha
sonra bu kayitlar yaziya doékilmistir. Uygulamacilarla ilgili gérismeler, uygulamacilarin
gorislerinin ve kendi fikirlerimizin harmanlanmasina olanak tanimig, bu sayede goérismeciler
konu hakkinda bilgi sahibi olmus ve yorumlarindan yararlaniimistir. Bu yorumlarsa konu
Uzerindeki distincelerimizi etkilemis ve yonlendirmistir.

Belgesel kaynak derlemesi ise konu hakkinda diger kisi ve kurumlar tarafindan
yazilmis veya vyaratimis cesitli yazi, belge, yapim veya kalintinin toplanmasi ve
incelenmesidir®. Siklikla kullandigimiz bu teknik, ilgili gériisler hakkinda bilgilenmemizde,
sorunlardan haberdar olmamizda, dogru c¢ozimleri bulmamizda ve nihayet savlarimizi
kanitlamamizda azimsanamaz katkilar saglamigtir.

Aragtirma yontemi olarak sectigimiz betimleme yonteminin “olaylarin, obijelerin,
varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve c¢esitli alanlarnn ‘ne’ oldugunu betimlemeye, aciklamaya
cahistigl” belirtiimektedir. Betimleme arastirmalari, mevcut olaylarin daha onceki olay ve
kosullarla iligkilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi agiklamayi hedef alir.
Bu ydnteme dayanan arastirmalarla, durum nedir, neredeyiz, ne yapmak istiyoruz, nereye ve
hangi yéne gitmeliyiz, oraya nasil gideriz gibi sorulara cevap bulunmak istenir’. Calismada

yogun olarak bu yéntemden yararlaniimistir.

% Halil Seyidoglu, Bilimsel Arastirma ve Yazma El Kitabi, istanbul: Giizem, 2000, s. 41.
*A.g.e.,s. 35.

4 A.g.e., s. 43.

® Kaptan, a.g.e., s. 59.



Calismada kullanilan bagka bir yontem de karsilastirma ydntemidir. Karsilastirma
ydnteminin benzerlikleri ve ayriliklari karsilastirma yolu oldugu, cesitli olaylarin ortak
kdkeninin saptanmasinin karsilastirma ydntemiyle miimkiin oldugu belirtimektedir®. Bu
ydntem, kar amaci guden - glitmeyen drgutleri dogru bir bicimde ele almak ve kitliphane ve
belge bilgi merkezlerinin degisik tlrlerinde Misteri iligkileri Yénetimini dogru yapilandirmakta

ise yaramistir.

iigili Kaynaklar Hakkinda Bilgi

Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde Misteri iliskileri Yonetimiyle ilgili literatiire
baktigimizda, kaynaklarin daha c¢ok igsletmecilik, yénetim ve pazarlama alanlarinda
bulundugu fakat Misteri iliskileri Yénetiminin giderek kendi literatiiriinii yarattigi gérilmastir.
Konuyla dogrudan iliskili yayin sayisinin az ve kapsamlarinin istedigimiz o6l¢cide genis
olmamasi nedeniyle disiplinlerarasi degerlendirmelere gitmek ve ortak noktalari tespit
etmeye calismak kaginilmaz olmustur.

Misteri lliskileri Yonetiminin 1990’h yillardan itibaren bilim diinyasinda giindem
olusturdugu bilinmektedir fakat kavramin alanimizdaki gelisimi daha sonraya dayanmaktadir.
Kitiphane ve belge bilgi merkezleriyle ilgili belli bash danisma kaynaklarinda, konuyla
dogrudan ilgili yayinlarin 2000’li yillarin baslarindan itibaren ortaya konuldugu gortlmastir.
Ornegin, Library and Information Science Abstracta (LISA) baktigimizda “Customer
Relationship Management” (Miisteri iliskileri Yonetimi) alt bashginin 2001°den sonra agildigi,
dolayisiyla dogrudan ilgili yayinlarin bu tarinlerden sonra dizinlendigi tespit edilmistir. Ote
yandan, kiatiphane ve belge bilgi merkezleriyle ilgili olarak, “Customer Service” (Musteri
Hizmeti) konu bashgdinin ¢ok dnce acildidi, taramalarimiz sonrasinda, bu baglikta dizinlenen
kimi yayinlardan da yararlanilabilecedi gérilmustiir. Ayrica, Misteri iligkileri Yénetiminin bilgi
yonetimiyle ve bilgi tabanli 6rgitlerle ilgisini konu alan bir¢gok yayin oldugu goérulmus ve
bunlardan yararlanilimigtir.

Ote yandan, kuttiphane ve belge bilgi merkezlerinde pazarlamanin 20. yizyilin son
ceyreginden itibaren tartisiimaya baslandigi bilinmektedir. Bilim dinyasindaki tartismalarin,
kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde isletmecilik yaklasimlarinin geligtiriimesi ve
yerlestiriimesiyle birlikte strup geldigi 6ne surulebilir. Gelinen sureg, agirlikli olarak 1990’1
yillardan itibaren tartisilan Misteri iliskileri Yénetiminin, 2000’li yillarin baslarindan itibaren
kitlphane ve belge bilgi merkezlerini de etkilemesi sonucunu dogurmustur.

Konuyla dogrudan ilgili yayinlar arasinda, Jan Novak tarafindan yazilan ve Australian
Academic & Research Libraries’de 2002 yilinda ¢ikan “Virtual Libraries: Service Realities”

adli ve Marshall Breeding tarafindan yazilan, Information Today’de 2001 yilinda yayinlanan

® Felsefe Sézliigii, (Haz. Orhan Hangerlioglu), istanbul: Remzi, 1999, s. 202—203.



“Providing Virtual Reference Service” adli makale sayilabilir. Bunlarin diginda c¢alismanin
temel kaynaklari sunlardir: Joan M. Reitz, “Odlis: Online Dictionary For Library And
Information Science” (2005), Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman ve Leonard L. Berry,
“Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions And Expectations” (1990),
ilhan Cemalcilar, “Pazarlama Yénetimi” (2000), Yavuz Odabasi, “Misteri iligkileri Yénetimi:
Satista ve Pazarlamada” (2004), Oguz C. Gel, “CRM Yolculugu” (2003), Fulya Sarhgil,
“Misteri Sadakatinin Artirlmasina Yoénelik iletisimde CRMin Rolii” (Basiimamis yiiksek
lisans tezi) (2003), Murat Tacer, “Elektronik Ticaret Yapan Isletmelerde Misteri iligkileri
Yonetimi ve Bir Cagri Merkezi Uygulamasi” (Basiimamig yuksek lisans tezi) (2001), Philip
Kotler, “Marketing for Nonprofit Organizations” (1982), Jo Bryson, “Effective Library and
Information Center Management” (1990), Claire Guinchat ve Michel Menou; “Bilgi ve
Dokumantasyon Calisma Tekniklerine Genel Girig” (1990), Aysel Yontar, “Kutuphane ve
Belge Bilgi Merkezlerinde Bilimsel Yénetimin Onemi” (1995) ve “Kiitiiphane isletmesinde
Maliyet Hesaplamasi ve Sorunlar” (Basilmamis doktora tezi) (1983), Umit Konya,
“Kitliphane Pazarlamasina Kavramsal Bir Yaklasim ve  Universite Kitliphanelerinde Bir
Uygulama” (Basilmamis ylksek lisans tezi) (1990), Réjean Savard, “Kitliphaneciler ve
Pazarlama: Belirsizlikler Tagiyan Bir iligki” (1996), Erol Yilmaz, “Enformasyon Misteri’lerini
Mutsuz Etmenin En Etkin Yollar” (2000), “Miisterilerinizle iletisiyor Musunuz?” (1999) ve
“Universite Kuttiphanelerinde Misteri Merkezli Yapilanma ve Personel Memnuniyeti” (2004),
Ayse Ustiin, “Halk Egitimi ve Halk Kitiiphaneleri’ (2000), Susan Wehmeyer, Dorothy
Auchter ve Arnold Hirshon, “Saying What We Will Do and Doing What We Say:
Implementing A Customer Service Plan” (1996).

Arastirma sirasinda asagidaki danisma kaynaklarindan ve veritabanlarindan
yararlaniimistir:

e American Associations for Information Science Research

e Atrticle First— OCLC (1990 - )

e Current Awareness Abstract of Library and Information Management

Literature (2003 - )
o Current Contents (1995 - )
o E — JASL: The Electronic Journal of Academic and Special Librarianship
(1999 - )

e EBSCO A - Z Elektronik Dergiler Veritabani

e Electronic Library (1998 - )

e European Journal of Marketing (1971 — 2003)

e Find Articles (1998 - )

e Journal of Academic Librarianship (1975 - )



e Library Acquisitions: Practice and Theory

e Library Administration and Management (2004 - )

o Library Information Science Abstract (1990 - )

o Library Literature and Information Science (1990 - )

e Proquest Digital Dissertations and Theses (1985 - )

e Science Direct (1994 - )

e Springer Link (1996 - )

e TUBITAK ULAKBIM Sosyal Bilimler Veritabani (2002 - )

o Turk Katuphaneciler Dernegi Bulteni — Turk Kutuphaneciligi Dizin

(1952 — 1992 ve 1993 — 2000)

e Turkiye Bibliyografyasi (1935- )

e Turkiye Makaleler Bibliyografyasi (1952 - )

e YOK Tez Katalogu (1990 - )

Yukaridaki arama basliklarina ek olarak internet’te ve cesitli kiitiiphane kataloglarinda
“CRM”, “Customer Relationship Management’, “Customer Relations”, “Miisteri iligkileri”,
“MiY”, “Msteri iligkileri Yénetimi”, “Marketing in Libraries Information Centers”, “Pazarlama
ve Kitiphane ve Bilgi Merkezleri”, “CRM and Libraries”, “CRM ve Kitliphaneler’, “CRM and
Information Centers”, “CRM ve Bilgi Merkezleri”, “Consumer — Customer in Libraries”,

“Katiphanelerde Tlketici — Masteri” gibi anahtar kelime aramalari yapiimistir.

Terminoloji

Bilimsel arastirmalar, amaclari kadar, ortaya koyduklari kavramlarla da arastirmacilar
ve ilgililer icin dnem tasirlar. Bu onemleri, arastirmacilarin kavramlari belirginlestirmeye
calismalari, tanimlamalari ve baglamlari acgisindan yorumlamalarindan gelmektedir. Bu
netlestirme ve igsellestirme slreci, ele alinan sorunsalin niteligine ve bir arastirmacidan
digerine gére degisebileceginden, izleyecegim yolu kisaca agiklamanin faydal olacagini
saniyorum.

Calismanin temel kavramlarini daha iyi anlayabilmek icin bir gruplandirmaya gitmek
gerekebilir. Bu gruplandirma, “Kitiiphane ve Belge Bilgi Merkezleri” ile “Musteri lligkileri
Yénetimi” seklinde olabilecektir. Fakat Misteri iliskileri Yonetimi kavrami, “misteri’, “iletisim”
ve “yonetim” gibi temel noktalari olan bir “tepe kavram” gérinimu tasimaktadir. Bu nedenle,
calisma planinda 6ngoérildiglu Gzere, oncelikle katiphaneci, kullanici ve mdisgsteri gibi
kavramlar kisaca ele alinacak, daha sonra bu kavramin g¢esitli tanimlarina yer verilecektir.

ilerleyen bélimlerde, her iki kavramla ilgili diger konular ele alinacaktir.

1. Kutuphane ve Belge Bilgi Merkezi Kavrami



Kitiphane ve Belge Bilgi Merkezi kavrami, benzer ve farkli niteliklere sahip birgok
olusumu temsil eden bir kavram olarak degerlendiriimektedir. Bu kavrami olusturan
“kGtiphane” ve “belge bilgi merkezi” alt kavramlari su sekilde tanimlanabilir:

“‘Kutuphane, belirli ve sinirli bir gevrenin ya da herkesin yararlanmasi icin; yazili,
basili, gorsel — isitsel ve cizgisel her tlrden yayinlari toplayan, dizenleyen, en elverisli
yararlanma ortamini yaratacak araglari ve ydntemleri kullanarak ¢evresindekilere ulastiran

kurulustur”’

. SUphesiz bu tanim, oldukga kapsaml bir tanimdir. Birgok farkli tirl oldugunu
bildigimiz kitiphanelerin timlne birden egemen olmaya ¢alisan, hepsinden bazi 6zelliklerin
alinmaya calisildigi bir tanim gérinimu sunmaktadir.

UNESCO ise 1968’de kiitiiphane icin su tanimi yapmistir®: “Kiitiiphane: Adi ne olursa
olsun, basil kitap ve sureli yayinlarin ya da baska her tlrden c¢izgisel, gorsel — isitsel yayinin
dizenli koleksiyonlari ile okurlarin bilgi, arastirma, egitim, dinlenme amaglari igin bunlarin
kullaniimalarini  saglayan ve kolaylastiran elemanlar.” UNESCO’nun bu tanimi ise,
kGtiphanelerin i¢erigini, donanimini éne gikaran bir tanim gibi gézukmektedir.

Daha yeni tarihli bir baska kaynakta, kitiphane kavraminin Latincede “book” — “kitap”
anlamina gelen ‘liber” s6zcigunden geldigi ve Yunan ve Romen dillerinde “bibliotheca”
olarak yazildigina degdinilmektedir. Kitap ve / veya diger basih ya da basili olmayan
materyallerin, her tirlG kullanim igin muhafaza edildigi organize derme ya da derme grubuna
kiitiphane dendigi belirtiimektedir’. Prof. Dr. Carl M. White’a gére kitiiphaneler, genis
anlamlariyla, modern komiinikasyon araclarinin en énemlilerinden birisi kabul edilebilirler™.
Oyledirler ¢unki yararlandirdiklar bilgi ve belgelerle, kullanma olanadi sundugu araclarla
insanhgin iletisimine azimsanamaz katkida bulunurlar. Kaynaktan aliciya bilgi aktarirlar.

Kaynaklara bakildiginda, “kUtuphane” kavrami yerine zaman zaman “kitaplk”
kavraminin da kullanildigi goérilebilmektedir. J. Baysal, eserinde bu kavrami kullanmasinin
nedeni olarak “toplum iginde yaygin kullanim alani bulmus olmasini” gdstermistir. Bilimsel
yazilarda cogunlukla “kiitiphane” kavraminin kullanildigina da isaret etmektedir'’. Bu goriisii
destekleyecek verilerin bulundugunu kabul etmekle beraber, gunimuizde “kitaplik”
kavraminin daha cok, ev ve igyerlerindeki birka¢ rafli kitap dolaplari igin kullanildigini

g6zlemlemekte oldugumu belirtebilirim.

;Jale Baysal, Kitap ve Kiitiiphane Tarihi’ne Giris, 2.bs., istanbul: TKD ist. Sb., 1991, s.7.

A.ea.y.
® Joan M. Reitz, “Library”, Odlis: Online Dictionary for Library and Information Science,
[Cevrimigi] Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005 ; Bazi kaynaklarda “liber” sézctigunin
“agac kabugu” anlamina da geldidi belirtiimektedir, Ayr. Bkz. Encyclopedic Dictionary, vol. 4, [t.y.],
s. 580 ; Benzer sekilde “book” s6zcuglnin Yunanca “biblion”dan gelmis olabilecegdine iligkin gorusler
vardir, Ayr. Bkz. Nuray Yildiz, Eskigag Kiitiiphaneleri, istanbul: M. U. Fen Edb. Fak., 1985, s. 7.
'® Osman Ersoy, “Kiitliphanelerin Cagimizdaki Onemi”, Kiitiiphaneciligimizde 40 Y1l (Yay. Haz.
Dogan Atilgan), TKD Ankara Sb., 1998, s. 32.
" Jale Baysal, Kiitiiphanecilik Alaninda Yeni Kavramlar Araglar Yontemler, 2.bs., istanbul: i.0.
Edb. Fak., 1987, s. xii.




A. Yontar, “bilgi ve belge merkezleri” kavramininsa hem dar, hem de genis anlamda
ele alinabilecegini belirtmektedir. Dar anlamiyla kavram, genelde yalnizca “dokiimantasyon
ve enformasyon merkezleri” karsihdinda kullaniimaktadir. Genis anlamda ise kavramin
“arsiv’, “kOtlphane”, “dokimantasyon merkezi’, “bilgi merkezi”’, hatta “mize” olarak
adlandirilan kuruluslari kapsayabilecegi 6ne siriilebilir’?. Calismada “belge - bilgi merkezleri”
dar anlamda vyani, sadece “dokimantasyon ve enformasyon merkezleri” karsiliginda
kullanilacak, genel kavram kullanmak gerektiginde, butun bu benzer hizmet kurum ve
kuruluslan “kttiphane ve belge bilgi merkezleri” seklinde bir arada nitelendirilecektir.

Genel bir tanimla, kutuphaneler ile belge bilgi merkezleri, hizmet verdikleri
kullanici kesimlerinin gereksinimlerini karsilamak amaciyla sistemli ve duzenli olarak
belge ve bilgi saglayan, bunlar igslemden gecgirerek en uygun bigcimde ve en kisa

siirede yararlandirmaya sunmasi beklenen merkezlerdir'.

2. Kiitiiphaneci ve Belge Bilgi Uzmani Kavrami

Calismanin dogasi geregi, sik kullanacagim bu kavramlari tanimlamak, ardindan
okur, okuyucu kavramlarini agiklamak oldukga 6nemlidir. Zira hipotezde 6ne surdugumuz
iddialar, hep bu kavramlarin etrafinda déonmektedir. Bir anlamda, amag¢ ve ara¢ olabilecek
batun noktalar aslinda bunlardir diyebiliriz.

Kitiphaneci, kitiphanenin igleriyle ugrasan kisidir kisaca. Bu tanimi daha da agmak
mamkindir. ODLIS sézligu bu konuda yardimci olabilir. Buna gére kitiphaneci, “kittiphane
ve onun igeriginin  bakimindan, materyallerin  segiminden,  yurGtiimesinden,
organizasyonundan ve kullanici ihtiyacglarini karsilamak igin bilgi saglama, egitim ve 6ding
verme hizmetlerinden sorumlu, mesleki egitim almis kisidir.” Kaynaga goére kutlphaneciler
uzmanliklarina goére cesitli adlar alabilirler. Bunlar arasinda “saglama kutiphanecisi”,
“katalogcu”, “egitim katiphanecisi”, “danigsma kitiphanecisi”, “sureli yayinlar kitiphanecisi”,
“sistem kiitliphanecisi” sayllmaktadir'.

Teknolojik gelismelerin etkisiyle kutuphanecilik alaninda goérulen dedisiklikler,
kitiphanecilerin yeni yeterliliklere sahip olmasini zorunlu kilmaktadir. Bunlar, “mesleki
yeterlilikler’ ve “kisisel yeterlilikler’ olarak iki gruba ayrilabilir'®. Degisen kiitliphaneci
konusunda T. Saglamtung da 6nemli bilgiler vermektedir. Ona gore, gegcen ylzyilin sessiz,

pasif, bir anlamda “gri” kitliphaneci tipi gitmis, yerine mesleki egitim gérmuls, bunu yaninda

12 Aysel Yontar, Kiitiiphane ve Belge - Bilgi Merkezlerinde Bilimsel Yénetimin Onemi, istanbul:
TKD ist., Sb., 1995, s.1.

Y Ag.e.,s. 3.

'* Reitz, “Librarian”, Odlis: Online Dictionary for Library and Information Science, [Cevrimici]
Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005 ; Kars. Abdulkadir Salgir, “Bir Yonetici Olarak
Katuphaneci”, Turk Kitiiphaneciligi, [t.y.], s. 91.

' Nazli Alkan, “Giniimiiz Katuphanecilerinin Yeterlilikleri”, 21. Yiizyilla Girerken Enformasyon
Olgusu: Ulusal Sempozyum Bildirileri, (19—20 Nisan 2001, Hatay), Ankara: Turk Kitiphaneciler
Dernegi, 2001, s. 23-30.




cesitli kullanici tiplerine ve kitliphane tirlerine goére kendisini bicimlendirmis aktif, dinamik bir
toplum lideri, cesitli sorunlara yaratici niteligiyle uzun vadeli ¢ézimler getirebilen bir
kiitiphaneci tipi gelmistir'®. Gergekten, kiitiphanecilerin kendilerini ve halkin da onlari
animsayis bigcimindeki aciklanan bu nitelikler zaman zaman somut bir sekilde ortaya
konabilmektedir. icinde kitiiphaneci ile ilgili bir bélimiin bulundugu, seyrettigimiz filmlerin
¢ogunda kitiphanecinin sessiz, sakin ve pasif durusunu gézlemlemek mimkindir. Tabii ki
“slrekli olan”, “olmak zorunda olan” degildir. Beklentilerin, ihtiyacglarin ve bilimsel distnusin
korukledigi bu degisim hareketi hayatin her alanini oldugu gibi kutiphanecilerin niteligini de
baskalastirmaktadir. Kituphaneciler en az izledikleri yenilikler o6lcisinde degismeye
calismalidiriar.

Kitiphanecinin roli degismektedir. Reitz’e goére, ¢evrimigi ortamda kitliphanecinin
rolii elektronik bigimde varolan bilgiye erisim saglamak ve onu ydnetmektir'’.

Belge — Bilgi Uzmani kavrami (zerinde ise arastirmacilar dedisik goérUsler beyan
etmektedir. Kimi arastirmacilar “bilgi profesyoneli” veya “bilgi uzmani”, kimileri de
“‘enformasyon profesyoneli” kavramini kullanmaktadir. Referans yazarlarin, bu kavramlari
“kutiphaneci” anlaminda kullandiklarini gérmekteyiz. Ornegin E. Yilmaz, “Kitiphaneci —
Kullanici iletisimi ve lletisim Kazalar” adli makalesinde kiitiiphaneci ile bilgi profesyoneli
kavramlarini beraber ve birbirinin yerine kullanmigtir. Benzer olarak N. Alkan da “Gunimuz
Katuphanecisinin Yeterlilikleri” adli makalesinde zaman zaman kutuphaneci ve bilgi uzmani
kavramlarini “ya da” baglaciyla birbirinden ayirarak, kimi zaman da beraber kullanmistir. S. J.
Shapiro, “Pazarlama ve Bilgi Uzmani: Tuhaf ikili mi, Anlamli iliski mi?” makalesinde ve “R. D.
Kumbar, “Kitlphanelerde Pazarlamanin ve Toplam Kalite Yonetiminin Onemi” adh
makalesinde “information professional” (bilgi uzmani-enformasyon profesyoneli) ile
“‘information manager” (bilgi yOneticisi — enformasyon ydneticisi) kavramini kutuphaneci
kavramiyla birlikte kullanmaktadir. Yazarlar, makalelerinin sonu¢ boélimlerinde ve cesitli
yerlerde bu izlenimi vermektedir'®. Calisma kapsaminda yaklasimim, “bilgi profesyoneli —
uzmani — yodneticisi” kavramlari yerine de “katiphaneci” kavramini kullanmak seklinde

olacaktir.

'® Tiilin Saglamtung, “Halk Kutiphaneciliginde Gelismeler ve Turkiye”, Gagdas Kiitiiphanecilik ve
Diisiince Ozgiirliigii Uzerine..., istanbul: Yapi Tasarim Uretim, 1994, s. 103.

7 Reitz, a.y.

'® Kullanimlarla ilgili olarak ayr. bkz. Erol Yilmaz, “Kitiiphaneci — Kullanici Etkilegimi ve iletigim
Kazalar”, Bilginin Seriiveni: Diini, Bugiinii ve Yarini..., Ankara: TKD, 1999, s. 173-201; Alkan,
a.g.e., s. 23-37; Stanley J. Shapiro, “Marketing and the Information Professional: Odd Couple or
Meaningful Relationship?”, The Marketing of Library and Information Services (Ed. By Blaise
Cronin), Aslib Reader Series v.4, 1981, s. 102—-107; Rajashekhar D. Kumbar, “The Importance of
Marketing and Total Quality Management in Libraries”, Electronic Journal of Academic And Special
Librarianship, 5, 2-3 (Fall 2004) [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://southernlibrarianship.icaap.org/content/v05n02/kumbar_r01.htm 18.01.2005.




3. Kullanici, Okur / Okuyucu ve Miisteri Kavrami

E. Yimaz, “Misterilerinizle iletisiyor Musunuz?” adli makalesinde, “Tirkiye'de
herhangi bir zaman diliminde, kutiphaneler insanlarin yogun bir sekilde ugrayarak ‘bilgi
gereksinimlerini’ gulerylzli ve yardimsever kutuphaneciler yardimiyla giderebildikleri birer
‘bilgimarket’ olabilecekler mi?” sorusunu sormakta, bunun icin yapacak ¢ok sey oldugunu
belirttikten sonra “Belki de sifir noktasinda yapilmasi gereken, ‘disince ve ele alg’
bicimlerinde koklu bir dedisiklik yapmaktir. Bu baglamda ilk adim olarak, ‘kuatuphaneciligin
katalog / bilgisayar merkezli degil, hizmet / kullanici merkezli bir meslek’ oldugu gergegi
benimsenmelidir’ gériisiinii ortaya koymaktadir'®. Peki, nedir o zaman bu “kullanici” denilen
kavramin anlami1? Onu bu kadar énemli yapan nedir? Bu gibi sorulara yanit aradigimiz bu
bolime, adi gecen bu kavramla beraber “okur’, “okuyucu” ve “musteri” kavramlarini
tanimlayarak baslayalim.

Kullanici, ¢codunlukla bir sanayi mamulinG veya hizmetini Uretimine katmak igin satin
alan kisi veya kurulustur®. Kuskusuz bu tanim sanayi isletmelerinde kullanicinin anlamini
tarif etmektedir. Kendi literatirimizle ilgili kaynaklarda ise kimi acilardan farkli
adlandirmalara rastlamak mimkunddar.

Cevrimici Kutuphane ve Enformasyon Bilimi Sézlugid’nde kullanici (user) kavrami
yerine “devamli musteri” ya da “varlik nedeni” anlamindaki “patron” kavramina génderme
yapilmaktadir. Bu kavram, “kitiphane hizmet ve kaynaklarindan, kayit gerekmeksizin éding
verme servisinden yararlanan kisiler” olarak tanimlanmakta, “user” kavramiyla ayni anlama
geldiginden bahsedilmektedir?'. Dilimize aynen gegmis bulunan “patron” kavramini giinliik
hayatimizda iyelik, buyulklik anlaminda yer yer abartarak kullanmaktayiz. Bu agidan
bakildiginda, kavramin yabanci dillerdeki sozliklerde “kullanici” anlaminda ge¢gmesi hos bir
tesadiften 6te benzer amaca hizmet eden bir yaklasim olarak gorilmelidir. Kullanicilari
“‘patron” olarak goérmek ve onlara o sekilde davranmakta bir yanlishk olmadidi gibi, bu
sayede, karsilikli olarak dnemli kazanimlar da elde edilebilecektir.

Saglamtung’a goére, buglne kadar kutiphanelerden yararlananlara cesitli adlar
veriimekteydi. En son olarak “kullanici” kavraminin degisen katuphane materyali
dogrultusunda yerlestigini izliyoruz®%. Biitin bilgi sistemlerinin odak noktasi kullanicidir. Bilgi

sistemlerinin tek varolug nedeni, bilgi kaynaklari ile bilgi kullanicilari arasinda, bunlar

"9 Erol Yilmaz, “Musterilerinizle iletisiyor Musunuz?”, Tiirk Kiitiiphaneciligi, 13, 1, 1999, s. 66.
20 “Musteri iliskileri Yénetimi Kavrami”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.geocities.com/zaferagyar/crm.htm 29.04.2004.

*T Reitz, “Patron”, Odlis: Online Dictionary for Library And Information Science, [Cevrimici]
Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005.

2 Saglamtung, a.g.e., s. 102.




birbirlerinden zaman ve mekan icinde ne denli uzak olursa olsun, bilginin iletigimini
saglamaktir®.

Ozellikle bilgisayar bilimiyle ilgili kaynaklarda gegen “son kullanic” (end user)
kavramini da tanimlamak gerekirse, bu kavramin daha ¢ok, birden fazla ag ve / veya birgok
bilgisayardan olusan yapilarda, en uctaki birimlere verilen bir ad oldugu belirtilebilir.

“Okur” veya “Okuyucu” (reader) kavrami ise “yazili, basil ya da elektronik ortamdaki
belgeleri kendi kendine sessizce veya bagkalarina ylksek sesle okuyan kisi’yi ifade etmek
icin kullaniimaktadir®®. Gériildigii gibi bu kavram kiitliphane ve belge bilgi merkezlerini asan
bir nitelik ortaya koymaktadir. iigi alanimizla ilgili olarak, “okur” veya “okuyucu” kavraminin,
okuma fiilini kGtiphane hizmet alaninin iginde gerceklestiren kisileri kastederek kullaniimasi
geregi aciktir.

Kullanici veya okuyucu kavramlarindan hangisini tercih edecegimiz konusunda,
kitliphane ydneticileriyle cesitli tarinlerde yaptigimiz goérismelere dayanarak bir secim
yapmak gerektiginde, “kullanici” terimi agirhk kazanmistir. Bunun gerekgesi, kitiphanelerin
arag islevlerinin gittikce 6nem kazanmasi ve sadece kitap vs okunan bir yer olmaktan c¢ikip,
“degisik hizmetlerden faydalanilan” bir yere dénismesinden kaynaklanmaktadir.

“‘Mugteri” (customer) kavrami ise diunyanin en taninmis ansiklopedik sozlUklerinden
Websterde “alici”, “satin alan kisi”, hatta “satici”, “tliccar” gibi anlamlarda
kullanilabilmektedir®®. Baska bir kaynakta miisteri, “kisisel ve ticari amaclari icin mal veya
hizmet satin alan kisi ve kuruluslar’ olarak tanimlanmaktadir®®.

Adi gegen kavrami tamamiyla “hizmet / Grun satin alan kisi ve kurulus” olarak alan bu
calismada, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin hizmetlerinden faydalanan tim kisi ve
kuruluglara “masteri” denecektir. Bununla beraber, konunun dogasi geregi kullanmak
zorunda oldugumuz “kullanici” kavrami ayni zamanda, kutuphane ve belge bilgi
merkezlerinin hizmetlerinden faydalananlari kapsayacak sekilde “mugsteri” kavramiyla
esanlaml kullanilacaktir. Dolayisiyla ana kavramlarimizdan “Musteri liskileri Yénetimi”
kavrami da tamamiyla “Kullanici iligkileri Yénetimi’ni isaret edecektir. Bu nedenle, Miisteri
iliskileri Yénetiminin esaslarinin incelendigi ikinci bélimde kar amagli kurulus bakis agisi
egemen oldugu igin “musteri” kavrami kullanilacak, ¢alismanin kalaninda “kullanici” kavrami
tercih edilecektir. Detaylara ilerleyen bolimlerde girilecektir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin kullanicilarina “muasteri” olarak hitap etmek ve

onlara mugteri gibi davranmakla ilgili, bircogu 6n yargiya, bazilari da hakh ve gecerli

z Yilmaz, “Kiitiiphaneci — Kullanici iletisimi ve...”, s. 174.

** Reitz, “Reader”, Odlis: Online Dictionary for Library And Information Science, [Cevrimigi]
Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005.

**Customer”, The Webster Encyclopedic Dictionary of The English Language, (Ed. Virginia S.
Thatcher — Alexander McQueen), vol. 1, 1968, s. 212.

6 Meltem Tunger — ibrahim Ergunda, “Musteri Odaklilik”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.htm 11.04.2005.




nedenlere dayali birgcok gérus ortaya atilmaktadir. Bu gérislerle ilgili olarak tg¢lnci bolime
bakilabilir.

Kaynaklarda muisteri kavramiyla birlikte “i¢ masteri”, “dis muasteri”, “bireysel musteri”
ve “kurumsal musteri” gibi kavramlar da kullaniimaktadir.

ic ve dis misteri kavrami su sekilde aciklanmaktadir®’:

isletme icerisindeki her birim veya béliim, kendinden bir dnceki safhanin miisterisi
konumundadir. isletmeler dis miisterilerini memnun etmek ve karlarini artirmak istiyorlarsa i¢
musteri kavramini ¢ok iyi anlayip, onlari mutlu etme yollarini aramaldirlar.

Dis musteri ise sunulan Urln ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaclari igin
kullanan ve calisanlarin Ucretlerinin 6denmesini saglayan musteridir. Dig muUsteri, bir mal
veya hizmetin nasil, hangi sure¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araglarla yapildigindan ¢ok;
kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadidina,
ihtiyag ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen sézlerin ve taahhdtlerin ne dlglide
yerine getirildigine dikkat etmektedir.

Bireysel musteri, isletmelerin gercek kisi niteligindeki musterilerini, kurumsal musteri
ise tuzel kisi niteligindeki musterilerini ifade etmek icin kullaniimaktadir.

TUum bunlarla beraber, isletmelerin bazi hammadde isletmelerinin ve kendisinden
blylk bazi isletmelerin muisterisi olduklari gercegi de g6z ardi edilmemelidir. Bu durum,
kitliphane ve belge bilgi merkezlerinde de gecerlidir. Onlar da érnegin, kendilerine gesitli
kaynaklari saglayan veritabani saglayicilarinin musterileridir.

Katuphanecilik alanindaki literatir taramasi sirasinda yer yer masteri (client) ve
tiketici (consumer) kavramlarina da rastlanmaktadir. Kisaca bu kavramlara da deginmek
gerekirse “client” kavraminin katuphanecilik kaynaklarinda, “genellikle Gcret ddeyerek kimi
hizmetlerden yararlanan mesleki egitim almis uzman kisi, mesleki érgit ya da kuruluglan”
isaret ederek kullanildigi dikkat cekicidir’®. “Consumer’ kavramininsa “mal ve (rinleri

iireticiden alip kullanan kisi” ve “tiiketici” olarak kullanildigina deginilmelidir®®.

4. Miisteri iligkileri Yénetimi Kavrami
Customer Relationship Management (CRM) olarak bilinen Misteri iliskileri Yonetimi
(MIiY), cesitli yazarlar tarafindan farkh farkli tanimlanmis bir kavramdir. Bazi yazarlar bu

kavrami “misteriyi  anlamada, istekli muisteri deneyimini desteklemede ve miusteri

2 A.ea.y.

*% Reitz, “Client”, Odlis: Online Dictionary for Library and Information Science, [Cevrimici]
Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005 ; Ayr. bkz. Elsevier’s Dictionary of Library
Science, Information and Documentation, (Ed. W. E. Clason), 2. bs., 1976, s. 97.

9 “Consumer”, The Webster Encyclopedic Dictionary of The English Language, (Ed. Virginia S.
Thatcher — Alexander McQueen), vol. 1, 1968, s. 183 ; The Golden Dictionary: English - Turkish
(diizeltilmig ve ilaveli), (Haz. Necmettin Arikan [ve 6te]...), 3. bs., 1990, s. 227.




sadakatinde karlihgi tesis etmede ise yarayacak bir is stratejisi™*’, bazilari “musterilerinizi
yonetebilmek icin uygulanabilir bir model ve orgutlerin kaybedilmis guvenilirliklerini geri
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kazanmalarina yardimci olacak stratejik bir gereklilik™’, “is felsefesi; yonetim bigiminizin

masteri odakli bir hale gelmesi; bilgi toplama ve bu bilgiyi kullanma esasina dayanan kisilere
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0zgl satig kavramlarinin kurumsallagtiriimasi ya da “musteriyi tanimak, musteri

ihtiyacini anlamak, ona uygun hizmetler, uriinler gelistirmek ve bu bilginin

organizasyon iginde paylasilmasi”®

seklinde tanimlamaktadir. Bu calismada sonuncu
tanim esas alinacaktir.

Goruldugu tzere, kavramlar birbiriyle iligkili ve birbirinden farkli birgok kavrami éne
cikarmaktadir. Bu kosullarda, MiY kavraminin her sektdr veya her sirket igin degisik bir
anlam tasidigini, teknisyen egitiminden veriambarina kadar birgok konuyu kapsadigini
sdylemek c¢ok da yanlis olmaz*. Tanimlardaki belli basli unsurlari tekrar éne cikarmak
gerekirse, MiY oncelikle bir is yapma felsefesidir. Stratejik bir gerekliliktir. Musteriyi
umursamakla 6rgitin de ivmelenebilecedine inanan bir yénetim tarzidir. Bir slrectir (Bkz.
Sekil 1) ve bu slrecin her noktasina musteri bakis agisini yansitmakla ilgilidir.

MIY ’in bazi dzellikleri asagidaki cercevede gdsterilmektedir®®.

Miisteri iligkileri Yénetimi (MiY) Nedir?)

o CRM, bir ig stratejisidir, bilgi teknoloji taktigi dedgil.

o CRM, yatirimin en genis dl¢ide geri ddonlisimini saglama
islemlerinde kaynagi koruma ve kaynaga odaklanmayla ilgilidir.
CRM, ise bagh olarak uzun ve kisa erimli olabilir.

e Onceden gerekli olan maliyet etkin CRM uygulamasi, bilinen ve
bilinmeyen mugteridir.

o CRM, isletmecilik maliyetlerini azaltmada ¢alisanlara da
uygulanabilir.

o Endustrideki gecerli egilim, CRM yeteneklerinin diger
uygulamalarla birlestiriimesidir.

% Wei Wu, “Customer Relationship Management (CRM) Technology, Market Orientation and
Organizational Performance”, (Basiimamis yuksek lisans tezi), Canada: Concordia University The
John Molson School of Business, 2002, s. 18.

*" Denise Wilson, Customer Relationship Management: The Challenges In Customer Contact
Centres, CRM (UK) and Secor Consulting Ltd., 2001, s. 4.

%2 Utku Akca, “CRM Nedir: Tanimlar”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=117 04.03.2005.

% “Musteri lliskileri Yonetimi...”, a.y.

¥ Oguz C. Gel, CRM Yolculugu, istanbul: Sistem Yayincilik, 2003, s. 30.

% Bryan Bergeron, “CRM: The Customer Isn’t Always Right”, The Journal of Corporate Accounting
& Finance, 14, |, 2002, s. 54.




Miisteri iligkilerini

Ydénetme
Temel Mdasteri
Gereksinmeler Standartlarini Musteri Erigimi
i Belirleme Kurma
Geri
beslemeyi
Tesvik
iligkileri Adanma Degerlendirme
Gelistirme ve lyilestirme

Sekil 1: Miisteri iligkileri Yonetim Siireci*®

Sekilde gorildiugi Gzere Misteri lliskileri Yénetimi, belirli yonii ve asamalari olan bir
sureci ifade etmektedir. Buna ek olarak, sireg iginde butiin noktalar stratejik gerekliliklere ve
masteri bakis acgisina uygun olarak tasarlanmigtir. YUzind iyice musteriye déndlren
kuruluslar, onlarla ¢ok degisik kanallardan iletisim kurmakta ve bu iligkilerin, karsilikli, anlam
ifade edecek bicimde ydnetiimesi 6nem tasimaktadir.

Miisteri iliskileri Yénetiminde “yénetilen” yani, planlanan, érgiitlenen, koordine edilen,
denetlenen ve geligtirilen sey “musteri iligkileri"dir. Musteri iligkileri, kurulug ile musteri
arasinda kurulan, satis oncesi ve satig sonrasi tim eylemleri kapsayan, karsilikli yarari
ve ihtiya¢ tatminini iceren bir suregtir. Miugsteriler, tatmin olduklarinda ve kurulusa guven
duyduklarinda sayginlk artabilmektedir. Boéyle bir duygu ve davranis olusturabilmek igin
masteri ne bekler? Bu sorunun cevabi ayni zamanda musteri iligkilerindeki su unsurlari da
bizlere belirtmektedir®:

. Karsilik gérebilme

. Bilgili calisanlar

. Cabukluk
. Sozlerin tutulmasi
. Anlayig

% Yavuz Odabasi, Miisteri iligkileri Yonetimi: Satista ve Pazarlamada, istanbul: Sistem Yayincilik,
2004, s. 18.
3 A.g.e,s. 5.



. Guven

. Takip etme

o Surpriz yoklugu

o Tutarhlik

. iletisim

o Ulasilabilirlik

. Birebir etkilesim

“‘Musteri ne bekler” sorusunun cevabi olarak bildirilen bu yanitlar, gorulecedi uzere,
sadece parasal kar amaci glden orgutlere dedil, parasal kar amaci gitmeyen kitiiphane gibi
hizmet isletmelerine de uygulanabilir.

Musteriyi (veya musteri bilgisini) yénetmenin, kontrol altina almak veya hikmetmek
anlamlarina asla gelmedigi, “musteriye aramizda olan iligkiler batinind, musteri merkezli bir
yaklasimla ydnetmek” anlamini tasidigi da belirtiimektedir®.

Yukarida tanimi verilen “musteri iliskileri’nin nasil ydnetilecegi konusunda ilerleyen
bolimlerde gereken agiklamalar yapilacaktir. MiY iginde yonetimin anlaminin, “misteriyle
iliskileri cesitli islevler vasitasiyla duzenlemek” olduguna deginilmelidir.

Gergek MIY anlayisi igerisinde ¢ok dnemli bir nokta oldugundan ve bunun “hangi
sektorde faaliyet gdOsteriyor olursaniz olun, misteriye yaklasim tarzinizin degismemesi”
olarak ifade edilebilecegi belirtimektedir. E§er satiglan artirmak veya reklam amaciyla bir
pazarlama kampanyasi baglatacaksaniz, o zaman sektér bazinda spesifik bilgilere veya
¢6zlmlere ihtiyaciniz olur. Bunun i¢in de musterilerin nasil davrandiklarini bilmeniz, érnegin
ATM'yi ne kadar kullandiklari, internet subesinden islem yapip yapmadiklari, karlliklarinin ne
oldugu gibi bilgilere sahip olmaniz gerekir®®. Benzer sekilde, “MIY’in tim sektérler, firmalar ve
kisiler icin her dlgekteki pazarda basarili olmak ve mevcudiyeti sirdirmek icin gerektigi, her
ne yaplyorsaniz yapin, satacak veya sunacak bir seyiniz oldugu siirece énemli oldugu, MiY
uygulamasinin size, kurumunuza, sektorinize ve Ulkenize olumlu katkida bulunacag,
miisteri ile olan iletisiminizi, iliskinizi gliclendirecedi” belirtimektedir*.

J. Page, “hangi sektorde olursa olsun” derken kitliphane ve belge bilgi merkezlerinde
de musteriye yaklasimin, aslinda bir¢ok ticari kurulustan ¢ok farkl olamayacagina isaret
etmektedir.

Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde Misteri iliskileri Yénetimiyle ilgili olarak, dijital
kiitiiphaneler konusundaki bir calismada, MiY’in miisteri davranislari hakkinda daha fazla

bilgi edinmek, onunla uzun dénemli bir iliskiyi insa etmek, musteri gruplandirma ve hizmet

%8 Ayr. bkz. Abdullah Bozgeyik, “Basarinin Anahtarini Misteriden Baska Yerde Aramayin”, [Cevrimici]
Elektronik Adres: http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=565 27.02.2005.

% Jon Page, “CRM Artik Bir Zorunluluk Olacak”, Active (ORACLE CRM Kullanicilari Giinii),
Temmuz — Adustos 2001, s. 1.

40 Bozgeyik, a.e.a.y.




degeri yaratma oldugu belirtiimektedir. Calismaya goére, endustride rekabet, kiresellesme
artmakta, misteri kazanma maliyeti yiikselmekte ve yiiksek misteri cirolari MiY’i kritik bir
hayatta kalma bileseni haline getirmektedir. MiY, misteriyi anlamayi, onun kim oldugunu
bilmeyi, ne yapmak istedigini ve ne yapmaktan hoslandigini arastirr. MiY, biitiinlesik bir
pazarlama, hizmet stratejisi ve buna bagli eylemlerin esgidiimidiir*'. Bu sektérde de
musterinin bir anlami vardir ve bunun sonucunda onlara uygun hizmetin Uretilmesi, onlarin
da beklentilerinin ciddiye alinmasi, sorunlarinin ¢éztlmesi, onlarla da karsilikli bir iligkinin
kurulmasi gerekmektedir. Ticari kurulus musterileriyle kitliphane kullanicilarina yaklasim
tarzindaki bu benzerlikler, kitiphaneci — kullanici iligkisine yeni boyutlar kazandirmakta; bu
iliski karsilikli olarak farklilagsmaktadir.

M. Breeding ise, kutuphanelerin uzaktan yararlanan kutiphane kullanicilarina
hizmetleri genigletmenin bir yolunu buldugunu, e-ticaretin gelismesinin, web Uzerinde
kisisellesmis musteri hizmeti saglamada sistemler gelistirmeyi tesvik ettigini belirtmekte, yeni
bir endistri ardindan web (izerinde Misteri lliskileri Ydnetiminin filizlendigine isaret
etmektedir. Ona gdére MiY, érgiitlerin uzaktan hizmet alan kullanicilarina kisisel yardim
saglamalarini olanakli hale getiren yazilim ve hizmetleri igerir. Breeding MiY’i daha gok sanal
danisma hizmeti agisindan ele almakta ve kutuphanelerin kullandigi sanal danigsma hizmetini

saglamada (http://www.egain.com), (http://www.liveperson.com),

(http://www.webline.com/products/web.htm) adreslerine bakilabilecegdini belirtmektedir*?.

Batln bunlar, ginimuzin karmasik ¢evre kosullarinda, artan rekabet ve buna karsi
ayakta kalma savasinda yeni bir hamle olarak degerlendirilebilir. Ticari kuruluslarin
birbirleriyle rekabetine benzer bir rekabetin, kitiphane ve belge bilgi merkezlerini de yavas
yavas sardigi bilinmektedir. isletmecilik agisindan diisiindiigiimiizde, rekabetin olumlu ve
olumsuz etkileri oldugu da bilinen baska bir konudur. Rekabetin 6zellikle musteriler veya
tuketiciler igin birgok olumlu yénl vardir. Aslinda isletmeler igin de bir¢cok yararlari oldugu
soylenebilir. Rekabet dinamizm getirmektedir. Bu dinamizm, kuruluglarin “her seye hazir
olmasini” kolaylastirmakta, kriz anlarinda hamle alanlarini genigletmek icin gerekenleri
Onceden yapmayla ilgili birgok stratejik kararin alinmasini saglamakta ve size saygi duyan,
sadik ve karli mugteriyi yaratmaktadr.

Bu tez, Bilgi ve Belge Yonetimi alanindaki literaturi ve buna katkida bulunan
yazarlari, bilim adamlarini, uygulamacilari tanimak ve karsilikli etkilesim igin bir firsat olarak

gorilmustar.

“1 Jan Novak, “Virtual Libraries: Service Realities”, Australian Academic & Research Libraries, 33,
1, 2002, s. 10, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.alia.org.au/publishing/aarl/33.1/full.text/novak.html 22.07.2005.

*2 Ayr. bkz. Marshall Breeding, “Providing Virtual Reference Service”, Information Today, 18, 4,
2001, s. 42-43.




Tezin birinci béliminde temel aciklamalara ve kavramlarimizla ilgili konular hakkinda
bilgilere yer verilmistir. ikinci bélimde kar amagh kuruluslarda, son bélimde ise kiitiphane
ve belge bilgi merkezlerinde bir Misteri iliskileri Ydnetim modeli yapilandirimaya
cahsiimistir.

Calismada, olanakli oldugu dlgide, Tirkce kavramlar tercih edilmis, ayrica okuyucu

icin akici bir Uslup benimsenmesine gayret edilmistir.

. BOLUM:
TEMEL ACIKLAMALAR ve iLISKILER

1.1. KUTUPHANE VE BELGE BiLGI MERKEZLERININ TURLERI

Bu bdlimde, halk ve cocuk, okul, Universite kutlphanesi, milli kitiphane, 6zel
kitiphane, belge bilgi merkezi (dokiimantasyon ve enformasyon merkezi) ve elektronik
katiphane ele alinacaktir. Bunlari ele als sirasi, fiziksel ortama sahip olanlar ve digerleri
seklinde olacaktir. Kimi kaynaklarda, trler iginde sayilan nadir eser kitliphaneleri, arsiv ve

mizelere bu kapsamda yer veriimeyecektir.
1.1.1. Halk ve Gocuk Kutuphaneleri

UNESCO Halk Kutiphanesi Bildirgesine gore halk kutuphanesi, “kullanicilarina her
tur bilgi ve enformasyonu gonulli olarak saglayan vyerel bilgi merkezi” olarak
tanimlanmaktadir. Kaynaga gore, halk kitliphanesi hizmetleri yas, irk, cinsiyet, din, ulus ve
toplumsal statiiye bakilmaksizin herkese esit erisim temel alinarak saglanir®*. Bu tanim,

kitiphanenin yerel ve demokratik degerini 6ne ¢ikaran bir 6zellik tagimaktadir.

3 “UNESCO Halk Katiphanesi Bildirgesi”, (Cev. Yasar Tonta), Tuirk Kiitliphaneciligi, 9, 2, 1995, s.
144,



Baska bir kaynakta halk kitliphanesi, “yerel —veya bazi durumlarda merkezi- kamu
yonetimi veya onun adina bagka bir kurum tarafindan kurulup, finanse edilen, ayirm
g6zetmeksizin kullanmak isteyen herkese acik olan kiitiiphane” seklinde tanimlanmaktadir®.

Her iki kaynak da ulkemizde ¢ok bilinen kaynaklardir. Bu bilgilere ek olarak, halk
kGtiphanelerinin banyesinde gocuk kutiphanelerini de barindirdigi; ayni kogullarin onlara da
sunuldugu, ayrica toplumun egitim, kiltur, bilgi ihtiyacini gidermeye calistigi ve bos (serbest)
zamanlarini degerlendirme olanagdi yaratan bir gérunum ¢izdigi belirtiimelidir.

Gezici kutiphaneler, halk ve ¢ocuk kitliphanelerinin ayrilmaz bir parcasidir. Gezici
kitiphaneler, belgeleri okuyucunun bulundugu yere goétirmek Uzere 6zel olarak donatiimis
tasit araclandir®®. Bu aracglar, 6nceden hazirlanmis programlara gére, kiitiiphane
hizmetlerinden yeterince ve kolaylikla yararlanamayan vatandaslara kullanici hizmeti
vermekle yukumluadur.

Calismanin devaminda, “halk ve c¢ocuk kutiphanesi” anlaminda “halk kutiphanesi”

kavrami tercih edilecektir.

1.1.2. Okul Kiitliphaneleri

Okul kuttiphanelerine “okul kitapliklan” olarak yaklasan J. Baysal, bu kitliphanelerin,
okullardaki 6gretim ve egitim calismalarini  desteklemek, ders programlarinin
gerceklestiriimesine ve her tlrden yayinlarla 6grencilerin bilgi, egitim ve kultir dizeyini
yikseltmeye yardimci olmakla gérevli olduklarini belirtmektedir*®.

Okul kutiphanelerinin, toplumlarin gelismelerindeki édneminin alti gizilmelidir. Henlz
egitim - égretim ¢aginda olan gelecedin blyuklerinin, gelecege hazirlanmalarinda, kaltarla
insan olarak yetismelerinde, vatandaslik bilincine ulagsmalarinda baslangi¢ ivmesi yaratacak
bu kutiphanelerin, cagdas ulkeler seviyesini hedefleyen Turkiye gibi Ulkelerin, bu hedefi
yakalayip daha da ileri gitmelerinde dnemli bir ara¢ olacaklari kuskusuzdur. Bu konuda O.
Ersoy’un su gérislerine de yer verilmelidir*’: Biz okul kitaphigini, okuldaki egitim — égretimin
bdélinmez bir pargasi olarak dugunuyor, dyle goruyor ve saniyoruz ki; okul kitapligina geregi

kadar 6nem verilmezse okuldaki egitim ve dgretim aksar.

1.1.3. Universite Kitiiphaneleri

* Halk Kiitiiphaneleri igin Hizmet Klavuzu, (Haz. IFLA Halk Kiitiiphaneleri Seksiyonu), (Cev. Sevgi
Hisim), Ankara: Kultdr Bakanhgi, 1992, s. 9.

* Claire Guinchat ve Michel Menou, Bilgi ve Dokiimantasyon Galisma Tekniklerine Genel Giris,
Ankara: Kiltar Bakanhgi Katiphaneler Genel Mudarltgu, 1990, s. 213.

4 Baysal, Kiitiiphanecilik Alaninda Yeni..., s. 13 ; Ayr. bkz. Ozer Soysal, Gagdas Egitim ve
Turkiye’de Okul Kiitiiphanesi, Ankara: Guven Matbaasi, 1969, s. 11.

*" Osman Ersoy, “Okul Kitaphgdinin Gelistiriimesi: Okul Kitapliklari Okullarin Amaglarina Gére Egitim —
Ogretimin Ayrilamaz Bir Pargasi Olarak Gelistirimelidir’, Kiitiiphaneciligimizde 40 Yil (Yay. Haz.
Dogan Atilgan), TKD Ankara Sb., 1998, s. 472.



A. Yontar, akademik kutiphaneler ya da Universite kiatiphanelerinin degisik adlara
sahip kutliphaneleri igerdigini belirtmektedir. Bunlar arasinda Universite merkez kutiphaneleri
(Tarkiye’de “kutiphane ve dokimantasyon daire baskanliklan”), politeknik okulu
kitiphaneleri, fakllte katiphaneleri, arastirma enstitiisi kitliphaneleri, én lisans okulu
kiitiphaneleri, lisansiistii okulu kiitiphaneleri gibi kiitiphane tirleri yer alir*®. Timiine birden
“Universite kitlphanesi” diyebilecegimiz bu kitiphaneleri J. Baysal, “Universite iginde
ogretim, Universite icinde ve yakin g¢evresinde bilimsel arastirma ve gelistirme c¢alismalarini
desteklemek, her gun geligip ilerleyen, yeni yayinlarla zenginlesen dunya biliminin son
verilerini tam olarak izlemek ve yararlanmaya sunmakla goérevli kitiphanelerdir” seklinde
tanimlarken, bu kiitiphanelerin islevleri konusunda da énemli ipuglari vermektedir*®.

H. S. Keseroglu da eserinde, bu kitiphanelerin arastirma kuttiphanesi édrneklerinden
oldugunu belirttikten sonra onlari, “her Universitenin amaclari, egitim — o6gretim yaptigi
konulara bagl olarak, derinlemesine, yerli yabanci kaynaklar toplayan, dizenleyen, 6gretim
elemanlari ile égrencilerin yararlarina sunan kurumlar” olarak tanimlamaktadir®.

Bu katUphanelerin, ginimuz Universitelerinin temel islevlerinden olan bilimsel bilginin
Uretiimesi ve ¢agdas egitim — 6gretim yapilmasi gibi konularda azimsanamaz katkilari oldugu
bilinmektedir. Bu katkilar gok gesitli sekillerde ortaya c¢ikabilir. Ornegin, Universite mensuplari
ve 6grencilerinin arastirma ihtiyaglari desteklenirken, Universite yayinlarinin bir arada tutulup
kolay ulasilabilir kiinmasi ve derse, sinava hazirlanmak isteyenlere c¢alisma ortami
sunulmasiyla énemli bir iglev yerine getiriimektedir. Universite kitliphaneleri, ister fiziksel
ortamda ister elektronik ortamda olsun, her gegen glin biraz daha Universitenin odagi haline

gelmektedir.
1.1.4. Milli Kiitiphaneler

Milli (ulusal) kutuphaneler, yerli yayinlarin tamamini, yurt diginda Ulke Uzerine
yazilmis olanlarin, olabildigi élglide, tamamini toplamakla gdrevli kitiphanelerdir. J. Baysal,
konunun devaminda bu kiitliphanelerin islevleri arasinda sunlari saymaktadir®:

. Yerli yayinlari dizenli olarak gosteren tam bir bibliyografya yayinlamak,

*® Yontar, a.g.e., s. 4-5.

*9 Baysal, Kitap ve ..., s. 13.

* Hasan S. Keseroglu, Kiutiiphane — Bilgi Belge Merkezi Kurma Kiitiiphane Programi Yazma
Klavuzu: Ek: Kiitiiphane Programi CD-ROM’u (Sinirsiz ve her yayin tiirii i¢in bilgi girisi... rapor
alma vb. islemlerle), istanbul: Nesil, 2004, s.15.

*" Baysal, Kitap ve..., a.y.



. Yerli sureli yayinlar, yerli yayinlarin 6zel tarleri ile ilgili bibliyografyalar
ctkarmak, genel olarak yayinlar Gzerine bilgi veren ulusal bir merkez
olmak,

o Bagka ulusal ve uluslar arasi kurumlar arasinda bag saglamak,

. Cesitli konularda bibliyografya ¢alismalari yapan yurticgi kuruluslar

arasinda isbirligini gerceklestirmek.

Her Ulkede bir tane ulusal kGtiphane vardir. Ulusal katiphane, kuruldugu dlkenin
ulusal bellegidir. Bulundugu ulkenin Urettigi bilgi tagiyan belgelerini her zaman hizmete hazir
tutmasi agisindan énemli bir arastirma kutiphanesidir. Kituphanecilik alaninda tek bigimliligi
saglamak ve dnciiliik etmek gibi de dnemli bir islevi bulunmaktadir®.

1.1.5. Ozel Kiitiiphaneler

Diger kitiphane tirlerine oranla daha az taninan, ancak sayl bakimindan kalabalik
bir grubu olusturan ézel kiitiphaneler toplumsal acidan oldukgca énemli kuruluslardir. .
Cakin, “Ozel Kitiphaneler: Tanim Boslugu” adli makalesinde, bu kitiphanelerin ¢ok farkl
ortamlarda hizmet verdiklerinden hareketle, “6zel” olarak tanimlanmasina yol agan ortak
Ozelliklerin neler olabilecegini tartismaktadir. Ona gére, ABD’de 6zel kutiphaneleri gelistirme
sorumlulugunu ylklenmis bulunan “Special Libraries Association’un (Ozel Kitiphaneler
Dernegi) “Objectives and Standarts for Special Libraries” baglikh bildirisinin ilgili
maddelerinin, bu konuda yeterli agiklama getirmekten uzak oldugunu belirtmektedir®.

Adi gecen kaynakta su maddelere dikkat ¢ekilmistir:

o Ozel kiitiphane, hizmet verdigi kurulusun baslica bilgi (information) merkezidir.

e Ozel kitiphane, pargasi bulundugu kurulusun ilgilendigi konularda bilgi kaynaklarini
saglar, duzenler, hizmete hazir duruma getirir ve bunlardan yararlanmayi
kolaylastirici faaliyetlerde bulunur.

e Ozel kitiiphane, hizmetlerine gereksinim duyan herkese hizmet verir.

I. Cakin’in yukaridaki gériisiine katiimakta oldugumu belirtebilirim. Bana gére de 6zel
kutiphanelerin bu 6zellikleri eksik yazilmistir. Ozel kiitliphaneler, sahip olduklari olanak ve
dinamizmle kamu kutuphanelerini derinden etkileyen iyi birer drnektirler.

Makalesinin devaminda, 6zel kitliphanelerin geleneksel amacinin, artik 6zel
katiphaneciligin slogani haline déontigmus bulunan, “Bilgiyi Calismaya Uygulamak” [Putting
Knowledge to Work] oldugunu belirtmektedir. Ozel kitliphaneciden beklenen, gereksinim
duyulan bilginin yer aldigi kaynadi, talepte bulunana ulastirmaktan cok, bilginin bizzat

kendisinin saglanarak iletiimesidir. Sonu¢ olarak, 6zel kutiphaneler, hizmet verdikleri

%2 Keseroglu, a.g.e., s. 15.
%% irfan Cakin, “Ozel Kutiphaneler: Tanim Boslugu”, TKDB, 5, 2 (1991), s. 49.



kuruluslarda “bilgiyi gcalismaya uygulama” gibi énemli bir iglev gerceklestirerek mesleki, ticari,

ekonomik, kiltirel, endistriyel, bilimsel ve teknolojik atilimlara olanak saglarlar54.

1.1.6. Belge Bilgi Merkezleri

Belge — Bilgi Merkezi terimi ya da kavraminin, Turkiye’de yanlig algilamalara ya da
kullanimlara yol acan yahut acabilecek bir 6zelligi vardir. Terimin, dar anlamiyla, genelde
ingilizce “documentation and information center’ karsiigi olarak kullanildigina yukarida
deginilmisti. Bu durumda, ‘belge merkezi’ terimi ‘dokiimantasyon merkezinin’; ‘bilgi merkezi’
terimi ise ‘enformasyon merkezinin’ karsiligi olmaktadir®®.

Amerikan Katiphane Dernegdi'nin bir s6zliginde belge / dokimantasyon merkezi,
“pelirli belgelerle ilgili talepleri karsilamak icin belge teslimi yapmak Uzere onlari saglayan,
orgltleyen ve depolayan bir érguttlir’ bigiminde tanimlanmakta ve bu merkezin belgelerle
ilgili amacinin, belge arsivlemek degil, belge dagitmaya yonelik oldugu belirtimektedir. Ayni
kaynakta, enformasyon / bilgi merkezinin tanimi, “normal olarak belgeleri toplayan,
orgitleyen, depolayan, belgelere erisim saglayan ve onlar dagitan bagimsiz bir 6rgit ya da
Orgutin yonetsel birimidir” ifadesiyle baslamakta; sonra da bilgi merkezinin yayin tarama,
bibliyografya ve Ozler hazirlama, se¢cmeli bilgi yayimi gibi temel hizmetlerinin oldugu
aciklanmaktadir®®. Goriuldaga Gzere, kavramlar birbirine oldukga benzeyen islevlere isaret
etmekle beraber, aralarinda kimi farkliliklar da olabilece@i gézden kagmamaktadir.

Kaynaklarda kutuphaneler ve belge - bilgi merkezleri su sekilde beraber de
degerlendirilebilmektedir®”:

Katuphane, amaglari dogrultusunda degigik yol ve ydntemlerle sagladigi yapitlari
nitelendirir, siniflama numarasi ile konu baslklarini verir, yer numarasini verir, etiketler,
bilgisayara igler ve raflara vyerlestirerek hizmete hazir duruma getirir. Bilgi belge
merkezlerinde de ayni amaclar gegerlidir. Ancak, bilgi tagiyan, yayimlanmamis bir metin ayni
islemleri gérme durumundadir. Bir baska sOyleyisle burada yayindan ¢ok bilgi toplama 6én
plana cikar. Kisaca, kutuphane yayina bagh, okur isteklerine bagh islevlerini
yuruturken, bilgi belge merkezi yayin yaninda bilgiyi isleyip, okur istekleri yaninda,
okur istekte bulunmadan onlar bilgilendirmeyi de amag¢lamaktadir. “Her birinin, kendine
0zgu bilgi hizmeti vermeleri” s6z konusudur.

Hal bdyle olmakla beraber, kavramlar arasinda kesin sinirlar gizmenin zorlugunu

belitmekte yarar bulunmaktadir. Burada “sinirlar” gizen kimi zaman kullanici beklentileri,

> A.g.e., s. 54.

*® Yontar, a.g.e., s. 2.

% A.g.e., s. 34.

*" Keseroglu, a.g.e., s. 17—18.



batce durumu, kimi zamansa kutiphane ve belge bilgi merkezinin 6zel ilgi, stratejik amag ve

hedefleri olabilmektedir.
1.1.7. Elektronik Kituphaneler

Dermelerin gittikge artan oranda elektronik ortama aktariimasi, kitiphane ve belge
bilgi merkezlerinin degigsik bir yapiya burinmesine neden olmustur. Geleneksel kutiphane
ydnetim yapisina bir yenisi eklenmis, bilgi kaynaklarinin elektronik bicimde yonetimi
glindeme gelmistir. “Elektronik Kitliphane” kavramiyla anilan bu merkezlerin 6zl, ortak
calisma, ortak kullanim, ortak anlasma ve uygulamalara dayali mantiksal bir
yapidir’®. Teknolojik gelismelerin etkisiyle biiyiik degisikliklere ugrayan kitiiphanelerin kendi
dermesine dayali hizmet anlayigi, sistem ve aglarla diger bilgi merkezlerine baglanarak,
kendisinin sahip olmadidi bilgi kaynaklarini da kullaniclya sunmak olarak degismistir’®.

Bir elektronik kiitliphane su bilesenleri olusturur®:

. Bolgesel ya da ulusal veritabanlari,

. Ulke disi istekleri karsilayacak uluslar arasi veritabanlari,
. Kullanicilar igin kisisel sistemler,

o Bilginin depolanmasi ve erigimi saglayacak sistemler.

Elektronik kutuphane kavraminin toplumsal yasayigimiza getirdigi yenilikler
sayesinde, bilginin yer ve zamandan bagimsiz olarak paylasiminin kurumsallastigini
belirtebilirim. Bu sayede kullanici, etkin bilgi hizmeti almakta -¢calismanin ileriki bélimlerinde
s6z edecegimiz gibi- ¢evrimici bilgi alma, duyuru gibi olanaklardan yararlanabilmektedir.
Bununla birlikte, bu sistemin telif haklar gibi yasal, karsilikli protokoller ve sézlesmeler gibi
sinirlayici / baglayici yénleri bulunmakta, bunlar ise soruna déntsebilmektedir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezi tlrleri arasinda, g¢esitli gérislere gore, veritabanlari

ve portallari da saymak gereklidir fakat bu ¢alisma kapsaminda ele alinmamistir.
1.2. KUTUPHANE ve BELGE BILGi MERKEZLERININ TEMEL iSLEVLERI

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin temel islevierine yer vermek &zellikle
konumuz agisindan gok énemlidir. Clinkii ileride detaylarini gérecegimiz Misteri iligkileri
Yonetimi, uygulama yani agir basan ve kendini, ele alinan igletmenin tim islem ve

sureglerine yansitan bir nitelik arz etmektedir. Orgutte bitiinsel bir degisim hedeflemektedir.

%8 Ayse Ustln, “Teknolojik Gelismelerin Kitliphane ve Bilgi Merkezlerine Etkisi (Yasalar Agisindan Bir
Yaklasim)”, Turk Kutiiphaneciligi, 8, 3 (1994), s. 218.

%9 Asiye Kakirman, “Teknolojik Gelismelerin Kittiphanelere Etkisi”, Turk Kitiphaneciligi, 15, 2, 2001,
S.

% Ustiin, a.e.a.y.



Bu nedenle, hedefledigi degisimin dinamiklerini ve yansimalarini gdsterebilmek agisindan,
kitliphane ve belge bilgi merkezlerinin isleyis slregleri bir girdi olarak degerlendirilecek,
yéntemin uygulanmasinin ardindan ne gibi degisiklikler olabilecegi karsilastirilacaktir. Bu
bdlimin, bahsettigimiz bu konulara bir zemin teskil etmesi umulmaktadir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde Ug tir temel islevden bahsedilebilir. Bunlar

Teknik islevler, Kullanici Islevleri ve Yénetsel islevierdir.
1.2.1. TEKNIK ISLEVLER

Bunlar iki temel islevi icine alir®":

1- Kitiphane materyalinin (bilgi kaynaginin) satin alma, degis-tokus, bagdis,
derleme yollarindan bir ya da birden fazlasiyla saglanmasi: Saglama [Derme Olusturma ve
Geligtirme].

2- Okuyucularin yararlanabilmesi igin bu materyallerin dizenlenmesi, islenmesi
ve yerlestiriimesi: Kataloglama — siniflama ve yerlestirme.

Saglama iglevleri, ¢alismanin bundan sonraki bdliminde “Derme Olusturma ve
Geligtirme” olarak anilacaktir. Teknik iglevler altinda yer alan hizmetler, agagida ayri ayri ele
alinmaktadir.

1.2.1.1. Derme Olusturma ve Geligtirme Hizmeti

Bu hizmetler genel olarak, kutiphane ve belge bilgi merkezine disaridan alinan her
tlr yayinin / belgenin siparisinden teslim alinmasina kadarki sireci kapsar. Cok farkl derme
olusturma ve gelistirme yollari vardir.

Bir kUtiphanenin degeri, okur gereksinimlerini karsilayip kargilamadigiyla olculir.
Katuphanenin okurlara verebilecekleri, kitiphanede birikmis ve kutuphaneye saglanacak
materyallerle belirlenir. Kitiphanenin gulgld, etkili ve canli olmasi, saglama politikasi ile
gerceklesir®. Her kiitiphane bir saglama politikasi belirlemek ve bunu giiniin gereklerine

uygun bir bicimde surekli gdzden gegirmek durumundadir.
1.2.1.2. Kataloglama Hizmeti

Kataloglama, kitiphanedeki materyallerin timinl, arandiginda bulunmasi ve ne

oldugunun bilinmesi amaciyla, belli bir siraya goére yer numarasi, bibliyografik kimligi ve

®" Mesut Yalvag, Kiitiiphane Hizmetlerinde Bilgisayara Gegis ve Sorunlari, istanbul: Mavibulut
Yayinlari, 1994. s. 5 ; Ayr. Bkz. Marty Bloomberg ve G. Edward Evans, Kiitiiphane Teknisyenleri
igin Teknik Hizmetlere Girig, (Cev. Nilufer Tuncer), Ankara: TKD, 1989, s. 1-3.

6 Yalvag, a.g.e., s. 6.



konusuyla birlikte bir tasiyiclya isleme olarak tanimlanabilir®®. Kataloglama, kiitiiphane ve
belge bilgi merkezine gelen her yayina uygulanmakta ve islemlerin édnemli bir kismini
olusturmaktadir. Glinimizde kataloglama alaninda dénemli gelismeler yasanmis, katalog

bilgileri cevrimigi olarak edinilebilir hale gelmis ve standardizasyon saglanmistir.
1.2.1.3. Siniflama Hizmeti

Siniflama, kitiphane dermesinde yer alan her tirli materyalin konusunun, belirli bir
kural geregince saptanmasi isidir. Materyalin ana konusunu ve olasi bir veya iki alt konusunu
belirleyen bir icerik tanimlamasi isi olarak da nitelenebilir®*. Siniflama ussal bir nitelik arz

etmekte ve kitiphane hizmetlerinde 6nemli bir yer kaplamaktadir.
1.2.1.4. Yerlestirme Hizmeti

Yerlestirme, materyallerin dnceden saptanmis bir plan icinde diizenlenmesi islemlerini
kapsar. Boylece materyallere, istendiginde kolay ve c¢abuk erisim olanagl saglanir.
Dermeden en iyi bicimde yararlanma, iyi bir yerlestirme sistemine baglidir. Gelis sirasina
gbre, sistematik ve kabaca gruplar halinde yerlestirme yapilabilir®®. Bunlardan hangisinin
secilecegi konusunda kitliphane yénetiminin verecegdi karar, ayni zamanda islemlerin temel
dinamiklerini etkileyen bir karar olacaktir. Ornegin aksesyona (gelis sirasi) gére yerlestirme

yapan bir kitiphanede kapali raf sisteminin kullaniimasi gerekmektedir.
1.2.2. KULLANICI iSLEVLERI

Kullanici iglevleri, 6din¢ verme ve danisma hizmetinden olusmaktadir. Bazi
kaynaklarda bu islemlere “yararlandirma” ya da “okuyucu hizmetleri” adlarinin verildigi de

g6ze carpmaktadir.
1.2.2.1. Odiing Verme Hizmeti

Bu sistemde, belirli sayidaki belgeler, belirli bir stire igin, kullaniciya, evine goétliirmek

lzere 6ding verilir. Bununla birlikte, bazi belgeler bu uygulamanin disinda birakilir. Ornegin

63 A.g.e., s. 13 ; Ayr. bkz. Berrin U. Yurdadog, Kitaplikbilim Terimleri Sé6zlugi, Ankara: Turk Dil
Kurumu, 1974, s. 36-37.

® Yalvag, a.e.a.y. ; Yurdadog, a.g.e., s. 59.

& A.g.e., s. 17.



0zel koleksiyonlar, nadir eserler, el kitaplari, danisma kaynaklari ve ¢ok kullanilan belgeler
oding veriimez®.

Kitiphanelerarasi 6ding verme uygulamasi ise, bir kdtiphanenin kendi
koleksiyonunda bulunmayan bir belgeyi, bir kullanici adina, baska bir kitiphaneden éding
almasini ve ona, kitliphanede yararlanmasi veya evine goétirmesi i¢in 6ding¢ vermesini
kapsar®’.

Oduing verme hizmeti, kullanici yarari igin gelistiriimistir. Bununla beraber kiitiphane
calisanlari igin ciddi bir is yukini teskil etmektedir. Gelecekte yaygin olarak, c¢evrimigi
yararlandirma hizmetlerinin buglinki kimi sinirlarinin ortadan kalkmasinin, édin¢ verme
sistemini 24 saat, 7 guin esasina uygun olarak yayacagi, ayni zamanda igslemlerin kolaylasip

ucuzlamasina yol agacagi 6ngorulebilir.

1.2.2.2. Danigsma Hizmeti

Danisma hizmeti, ¢cok genis ve cesitli isleri kapsasa da U¢ hizmet grubu dahilinde
siniflandirilabilir. Bunlar bilgi hizmetleri, kiitiphane dgretimi ve okur danisma hizmetidir®®.

GunUimuzde kdtuphaneciler, kullanicinin  bilgi  istegiyle dogrudan dogruya
kitiphaneye gelmesini beklemeden de bazi hizmetler verebilmektedir. Bilgi hizmetleri,
normal olarak bir kitiphaneyi kullanmayan insanlarin ayadina da kitiphaneyi goétlirme
hizmetidir®®. Kiitiiphane ve kiitiiphane kaynaklarinin 6gretiminde kullaniciya bilgiyi nasil
bulacadi, kutiphanede hangi danisma kaynaklarinin mevcut oldugu, bunlarin nasil
kullanilacagi, kitliphanenin bunlari nasil diizenledigi ve kitiiphanenin en verimli sekilde nasil
kullanilacag: 6gretilir. Okur danisma hizmetinde okur danigsmani, okurun bilgi istegini
anlamak igin gériisme yapar ve buna uygun kitiphane materyalini seger. Danigsma hizmeti,
bilginin bilgi kaynaklarindan, bilgi ihtiyaci olana aktariimasi olarak tanimlanabilir®. Bu
hizmetler, kullanicinin bilgi istedini dogrudan tanimlamasinda ona yardimci olma islevini
yerine getirir; bunu yaparken, kullanicinin bilgiyi ni¢cin ve nasil kullanacagini belirlemek
onemlidir, cunkid bu husus kaynak secimini etkiler. Daha sonra, bilgi goérevlisi kullaniciya
yararlanacag! kataloglar, rehberler, kuatikler, ikincil yayinlar ve veritabanlarinin neler
oldugunu séyler ve bunlar nasil kullanacagini acgiklar. Tarama yapmasinda yardimci olur.

Yani, kullaniciyr uygun kaynaklara yoneltir; kullanici kendi taramasini kendisi yapar (dolaysiz

® Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 221.

o7 Aly.

% Biilent Ergen, “Degisen Danisma Hizmeti ve Danisma Kutlphanecisinin Rolu”, Kiitiiphanecilik
Dergisi: Belge Bilgi Kiitiiphane Arastirmalan, 6, 2000, s. 40.

69 Yalvag, a.g.e., s. 23.

7 Ergen, a.g.e., s. 35-41.



tarama) veyahut da bilgi uzmani, kullanici adina taramayi yuratur (yani, kullanici, kendisi

adina tarama yapma yetkisini bilgi uzmanina birakir)”".

BILGI BILGI HIZMETi BILGI
ISTEMi _ VEREN KAYNAKLARI
«— KUTUPHANECI  |[«——

Sekil 2: Bilgi Hizmeti"

Kugkusuz danigsma hizmeti, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin din oldugdu gibi,
bugln ve yarin da en 6nemli iglevleri arasinda sayilmaktadir. Bu konuda basarili olmak igin
kullaniciyl dogru anlamak én sarttir. Kullaniclyr dogru anlamak iginse birgok seyle beraber,

kullaniciyla dogru iletisim sarttir.

1.2.3. YONETSEL ISLEVLER

Katuphanecilik ve bilgi bilimi literatirindeki tum kaynaklarda yonetsel hizmetlerden
bahsedildigi sdylenemez. Birgok kaynakta bu hizmetler g6z ardi edilmektedir. Birgok goruse
goéreyse bu hizmetler, diger hizmetlerin veya diger islevlerin anlamli hale gelmesinde efkilidir.

Yonetsel hizmetler, kituphane ve belge bilgi merkezi yonetim birimlerinin Gzerlerine
disen planlama, karar verme, 6rgitleme, esgudim saglama, denetim, personel alma ve
ydneltme gibi dnemli islevleri icermektedir. Bu islevler, temel noktalariyla asagida
aciklanmaktadir.

Yukaridaki islevlerin timune birden “ydnetim” demek de muUmkdandur. Yonetim,
ingilizce “management” sdzciginin karsihdi olarak, “yénetme isi”, “davranis bigimi”,
“yvéneltmek”, “yiriitmek”, “isletmek” gibi anlamlara gelmekte”™ ve “bir 6rgiitiin toplam
kaynaklarini, 6rgutsel amaclara ulasabilmek icin planlama, oérglitleme, personel alma,
ydneltme ve denetim gibi iligkili bir takim iglevler vasitasiyla bir esgidim sureci olarak
gerceklestirme gabasi” olarak tanimlanmaktadir’*. Buna gore yonetsel hizmetler, yonetimle
ilgili hizmet ve iglemlerdir.

“Bagkalari yoluyla is gordirmek” bigiminde, basitce bile tanimlanabilen yénetim, bir

dizi karmasik yonu olabilen sureci icermektedir. Yonetim kavrami ayrica, yonetme isini yapan

"' Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 229.

5 Yalvag, a.g.e., s. 24.

% “Management’, The Webster Encyclopedic Dictionary of The English Language, (Ed. Virginia S.
Thatcher — Alexander McQueen), vol. 1, 1968, s. 513.

™ Krishan Kumar, Library Administration and Management, New Delhi: Vikas Pub. House, 1987, s.
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ve kendilerine “yOnetici” denen birtakim kisilerden olusan toplulugu da ifade etmektedir. Bu
topluluk, 6rgit semasinin st kesimlerinde yer alan calisanlardan olusabilecegi gibi, orta
kademe ve alt kademe calisanlarindan da olusabilir.

Yonetim olgusunun ilk uygulamalari, toplumsal yagsam kadar eskidir. Ancak, 6rgut ve
yonetim  teorilerinin  olusturulup  geligtiriimesi  XX. ylzyiin  baslarindan  sonra

gerceklestirilmistir’®.

1.2.3.1. Planlama

Planlama, en basit sekilde olmak Uzere “neyin, nerede, ne zaman, nasil ve kim
tarafindan yapilacagini dnceden kararlastirma sireci’, “bir amaci gerceklestirmek icin en
uygun davranis bigimini secme ve gelistirme niteligini tasiyan bilingli bir sire¢”, “belirli
amaglara ulasmak icin, elde mevcut secenekler ya da izlenecek yollar arasinda bir segim
yapmak” biciminde tanimlanabilmektedir®.

Planlama, her igletme icin bir zorunluluktur. Ancak ekonomik ve kilttirel alanlarda
gelismemis toplumlarda planlama biling ve distncesinin de gelismedigi gdézlenmektedir.
Planlama, yoneticiye 6ngori, esgidiim, denetim gibi dnemli gérevilerde yardimci olmaktadir.
Her ydnetici, gelecekte isletmesinin hammadde, stok, Uretim, kalite, maliyet ve satis gibi
konularda ne dizeyde olacagini sistematik bicimde dngoérebilmelidir. Planlama ile yanilgilar
azaltilabilir ve daha isabetli kararlar alinabilir’”.

Bilgi merkezinin planlari, ana kurulugun planlariyla uyum icinde olmahdir; bilgi
merkezinin planlari, ayni zamanda, bilimsel ve teknik bilgi alanindaki ulusal planlara uygun
olarak hazirlanmalidir™®.

YoOnetim birimlerinin Uzerinde durdugu en énemli konulardan biri planlama konusudur.
Planlamanin ne sekilde yapilacagi, vadesi ve buna bagh diger konular dikkatle
dizenlenmelidir. Planlama iglerini, Gst yonetimin bilgisi dahilinde Ustlenen birimler olabilecegi
gibi, bizzat Ust yonetimin planlama yaptig1 da goértlen uygulamalardir.

Planlar ve programlarin iki agidan ele alinabilecegi belirtimektedir:"®

— Zaman dilimi olarak (6rneg@in uzun sureli, orta sureli veya kisa sureli)

— Kapsam olarak (6rnegin tasarlanan sistemin, potansiyel kullanicilarinin %80’ine

cevap verecek bigcimde gelismesini kapsayan stratejik plan; belirli islemlerin kurulmasini

’® ismail Tirkmen, Yonetsel Zaman ve Yetki Devri Agisindan Yénetimde Verimlilik: Ampirik Bir
gall§ma, Ankara: MPM, 1994, s. 1.

© A.g.e., s. 6-7.

I A.g.e.s. 7.

’® Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 301.
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iceren iglemsel plan —operasyonel plan- ve merkezin gelistirime sudrecinin belirli bir
asamasinda, belirli gorevleri kapsayan iglevsel plan,...)

Planlarin ve planlamanin dnemsenmesi konusunda her gegen gin ilerleme
kaydedilmektedir. Buna karsin, “ortaligin plandan gecilmez bir hale geldigi fakat uygulamanin
olmadigi” seklinde elestirilerle karsilasilmaktadir. Planlamaya uygun uygulamalara
gidilmemesi suphesiz, dnemli bir sorundur fakat planlarin bol olmasi, hepsinin kurallara
uygun olarak yapildigini géstermemektedir. Kanimca, bu elestirinin, plancilarla ilgili yonu
budur. Ulusal ve uluslararasi standartlara gore yapilmayan planlar ve planlamalar, her yil cok
blylk tutarlarin, aylarca stren c¢abalarin bosa gitmesine neden olabilmekte, bu da dlke

ekonomisine agir bir yuk getirmektedir.
1.2.3.2. Karar Verme

Ozellikle planlanmig ya da yerine getirilmis kararlar olmaksizin planlamayla iligki
kuruldugunda karar verme dnemli bir yonetim surecidir. Kararlar, basit ve iyi tanimlanmis
olabilecegi gibi, karmasik ve koéti tanimlanmig olabilir. Bazi yoneticiler hizli karar verirler,
buna karsin digerleri daima fazla tereddiit ortaya koyar®.

Karar verme, hem yonetsel bir islev, hem de ybnetsel bir sire¢ olarak ele alinabilir.
Yonetsel bir iglev olarak karar verme, tum orgutler, dolayisiyla kutiphane ve belge — bilgi
merkezleri agisindan da onemlidir. Bu islev dylesine dnemlidir ki, yoneticilerin Ustlendikleri
tim iglevler, genellestirilerek basitlestirilecek olursa, bu goérevler karar verme ve verilen
kararlari uygulama olarak iki ana grupta toplanabilir. Karar verme, belli bir amaca ulasmak
icin, mevcut seceneklerden birini tercih etmek anlamina gelir81.

Karar verme surecinde bazi Ozelliklerini géz oOnunde tutulmasi gerektiginden
bahsedilmektedir. Bunlar basliklariyla su sekildedir®*:

. Her seyden dnce, karar verme, zihinsel bir faaliyeti gerektiren; kararin

Onem derecesine gore karmasiklasan ve gelisen bir suregtir.

. Kararlarin zaman boyutu vardir.

. Kararlarin psikolojik boyutu vardir.
. Kararlarin etki boyutu vardir.

. Kararlarin katilim boyutu vardir.

% Jo Bryson, Effective Library and Information Centre Management, Aldershot: Gower Pub. Co.,
1990, s. 108.

¥ Yontar, a.g.e., s. 113.
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Karar vericilerin bu 6nemli noktalari dikkate almalari, kuruluslarinin gelecegi icin
blylk énem tagimaktadir. Bu slrecte kisisel davranmanin 6zgirlik alani, yok denecek kadar

kisithdir. Profesyonel kararlar, profesyonel davranis gerektirmektedir.

1.2.3.3. Orgiitleme

Orgutleme islevi, érgutsel amaglarin gergeklestirimesi igin uygun orgitsel yapiyi
kurma ve bu yapi ¢ercevesinde 6rgitsel faaliyetlerin yardtilmesi ile gelistiriimesini saglama
anlamina gelir. Bu islev, 6rgit icin uygun yaplyl segcme; 6rgutsel faaliyetleri, isleri ve onlari
gerceklestirecek elemanlari belirleme; o6rgite eleman alma ve onlari belli yetki ve
sorumluluklarla donatilan makamlara atama gibi islemleri kapsar. Orgltleme islevi, planlama,
esgidiim ve denetim gibi yonetsel islevlerle yakindan iliskilidir®.

BUyUkligl ne olursa olsun, bir kurumun érgutsel yapisinin olusturulmasi, yénetimin
onemli bir sorumlulugudur. Gergekten de kurum ne kadar kiglk ise, kaynaklar da o kadar
sinirll demektir; bu bakimdan da o oélgiide verimli galistirlmasi gerekir. Orgltsel yapilar
karmasik bir biitiin olustururlar ve su sekilde ele alinabilirler®*:

. ic Orgiutlenme (gesitli bélimlerin érglitlenmesi ve goéreviendirme) ve dis
orgutlenme (ana kurulus veya diger kurumlarla baglantilar seklinde).

. islevsel olarak (gérevlerin en uygun bigimde yénetiimesi igin yapilan
dizenlemeler) ve iligkisel olarak (kurumun gesitli bolumleri arasindaki baglantilar).

Orgltleme, 6rgltsel islerin nasil yapilacagini belirleyen en temel islevlerdendir. Yeni
bastan kurulan birtakim yapilar veya yeniden diizenlenen yapilarla yirutilen igleri kapsar.
Burada 6nemli konu “ayarlama”dir. Olusturulacak orgitsel yapilarda yetki sorumluluk
iligkileri, etkin drgut anlayigina uygun bigimde ayarlanmalidir.

Ote yandan, érgutleme islevi kapsaminda, genel olarak resmi ve gayri resmi olmak
Uzere iki farklh 6rgit tiriinden s6z edilmektedir. Resmi 6rglt yasal olarak meydana getirilen;
ayni zamanda orgltsel goérev, islev ve yetki iligkilerinin bilingli olarak kararlastiriidigi
kurulustur. Gayri resmi 6rgit ise, belli bir 6rgitte kendiliginden olusan ve resmi drgitten
bagimsiz bir islevi olan o6rguttir®. Bu érgitler, formal ve informal 6rgiit olarak da
bilinmektedir. Formal 6rgltlerin bigimlerine etkide bulunmak, informal érgltlerin bigimlerini
etkilemekten daha kolaydir. Calisanlarin kendi aralarinda kurduklari iletisimle olusan informal
orgutler, yoneticiler agisindan en az formal orgitler kadar dikkate alinmasi gereken bir

cesittir.

% Yontar, a.g.e., s. 117.
8 Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 298—299.
% Yontar, a.e.a.y.



Bilgi merkezlerinin érglitsel yapisi, asagidaki kriterler uyarinca drgiitlenebilir®:
. Dokumantasyon zincirinin islevleri (saglama, bibliyografik tanim,...).
. Merkezin kapsadigi alan (6rmedin, tarimsal bir dokimantasyon merkezi,
toprak dranleri, hayvansal Uranler,... vb konularini kapsar).
. Belge turl (kitaplar, raporlar, dergiler,...).
. Blylk bir bilgi merkezi s6z konusu ise, her hizmet biriminin yeri (merkezi
hizmetler, bilgisayar iglemleri bolimd,...)
o Kullanicilar (6rnegin, bir kalkinma bankasinda, bir genel midur burosu, bir
arastirma bdlimu, yasal hizmetler bolimud,... bulunabilir).
o Hizmetler (kGtuphane, dokimantasyon merkezi, ¢eviri hizmeti,
uygulayicilarla iligkiler hizmeti...)
Dogal olarak, butin bu kriterler, kullanici gereksinimlerini daha etkin bigimde
kargilayabilmek icin, birlikte ele alinir. Durum ne olursa olsun, iglevlerin dagilimini incelemek,
bunlar acgik¢a belirlemek ve denetlemek her zaman énemlidir, ¢inkl ancak bu sayede

merkez galismalarinin diizgiin bir bigimde yiritiilmesi saglanir®.

1.2.3.4. Esglidiim

Orgltlerdeki gesitli bdlim ve birimlerin ortak 6rglitsel amaglari gerceklestirmek lizere
uyum iginde calismalarini, dolayisiyla érgut verimliliginin artinimasini saglamak, esgudim
yoluyla midmkin olabilir. Esgudimin bulunmamasi halinde, o&rgltsel amaglarin
gerceklestiriimesi giiglesir. Zaman, enerji ve para israfina yol agilir®®.

Kitiphane ve bilgi merkezlerinde yapisal esglidim, hat ve kurmay bdlimler yoluyla
gerceklestirilebilir. Hat islevine sahip bdlimlerin temel amaci, &rgutiin ¢alismasini
saglamaktir. Bu amag, érgutte yetkilerin, emirlerin, is dagitimi ve gézetim gibi sorumluluklarin
hiyerarsik bicimde baskalarina devredilmesiyle gerceklestirilir. Ancak, orgutte, karar ve emir
verme, verilen kararlari uygulamaya koyma konusunda son vyetki, hat bdélimlerindedir.
Orgltin en Ust dizeydeki yonetimi, hat bolimine en iyi 6érnektir. Kurmay bélimler ya da

hizmet birimleri, bagkalarinin calismalarini tavsiye ya da éneri yoluyla destekler®®.

8 Ayr. bkz. Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 301.
& A.ea.y.
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1.2.3.5. Denetim

Denetim, koordine edilen butin etkinlikleri drgtitsel amaglarla uyumlastirma sirecidir.
Esglidim ve etkinliklerin denetimi igin etkin iletisim esastir. Bireyler ve birimler, birbirlerinin
ne yaptigindan haberdar olmalidir™®. Orgitsel bir islev olarak denetim ise, bir érgitte “her
dizeydeki amac¢ ve planlarin gercgeklestirilebilmesi igin astlarin faaliyet performanslarinin
Olculmesi ve duzeltimesi” konusundaki faaliyetlerdir. Burada duzeltme, performansin
planlanan amaglardan sapma 6zelligi géstermesi durumunda gerekli olan diizeltmedir®".

Yontara gore, kutliphane ve belge bilgi merkezleri ¢esitli bicimlerde denetime tabidir.
Oncelikle, kendi buinyelerinde uygulamalari gereken bir i¢c denetim vardir. Ama bir de dis
denetime deginilmelidir. Bilindigi gibi, her tlr kituphane ve belge bilgi merkezi, bagdl oldugu
farkh dizeydeki tst yonetimler tarafindan da denetlenme durumundadir.

Ona go6re denetim islevi, U¢c temel asamada gerceklestirilir. Bunlar sirasiyla,
standartlarin olusturulmasi, standartlara dayanarak performansin élglilmesi ve standart ya da
planlardan sapmalarin diizeltiimesi asamalaridir®.

Orgltsel amaglara ulasmada denetim sirecinin atlanarak basariya ulasiimasi
mamkin gdérinmemektedir. Gelecekte istenen sonuglarin olusmasi igin c¢alisanlarin,
sureglerin, arag gerecin, vb. denetlenmesi gerekmektedir. Denetim stireci, kendi iginde dlgme
surecini de barindirmaktadir. Ayrica, denetim sirecinde faydalanilabilecek birgok arag,

ydntem ve teknik bulunmaktadir.

1.2.3.6. Personel Alma

Bryson’a gore, 6rglitlin en pahali ama en degerli kaynagi personeldir. Bir drgutin
uygun yoénetilen is glcul, onun igcin yasamsaldir. Uygun ydnetiimeyen is gucl ise birtakim
oduller getirir ama bir¢cok sorun nedeniyle pahali bir yukimlultk olur.

Ona gore, basarili insan kaynaklari yonetimi ve planlamasi, genis érgutsel etkinlik i¢in
kritiktir. insan gliciiniin gelecekteki gereksinimleri, érgiitsel amag ve hedeflerle iligkilidir.
Ayrica, her kituphaneci insan kaynaklari yonetimiyle ilgilenmelidir.

Etkin insan kaynaklari yénetimi makro (stratejik) ya da mikro (operasyonel) dlizeyde
planlanabilir ve uygulanabilir. Makro insan kaynaklari yonetimi, planlamaya ve &nceden
tahmin etmeye, mikro insan kaynaklari yonetimi ise is uUretim analizlerine, is tanimlarina ve

oteki personel islemlerindeki bireysel etkilere yénelmistir®.

9% Bryson, a.g.e., s. 156.

" Yontar, a.g.e., s. 123—124.

92 Detaylar i¢in ayr. bkz. Yontar, a.g.e., s. 124-125.
% Bryson, a.g.e., s. 71-73.



Personel se¢gme ve alma konusunda, klasik yénetim duislncesindeki “kisiye uygun is
yerine, ise uygun kisi” diye ifade edilebilecek bir ilke, cagdas yonetimde de gecerlidir®. Bu
ilkeye uygun eleman alma yaklasimi, ¢cagdas yonetimle oldugu kadar, Ulkelerin gelismiglik
dizeyiyle de ilgilidir. Zira “kisiye uygun ig” yaklasimi —istisnai durumlar hari¢-, derin bir

plansizlik sorununun ve kétl yonetisimin gostergesidir.

1.2.3.7. Yoneltme

Yontar'a gore, Turkiye’deki yonetim literatlriinde, bazen yénlendirme, bazen yénetme
olarak da adlandirilabilen “yoneltme” iglevi, yoneticilerin drgutsel faaliyetleri, 6rgut elemanlari
araciligiyla gergeklestirmeleridir. Personel alma ve yoneltme, birbirleriyle baglantili islevlerdir.
Ancak personel alma iglevi gergeklesmeden, ydneltmeden de s6z edilemez.

Ona gore, yoneltme islevi, U¢ 6nemli dgeyi igerir. Bunlar, ‘dnderlik’, ‘gldileme’ ve
‘iletisim’dir. Cagdas yonetim anlayisinda, bu ¢ 6ge de ayni oranda énemli olmakla birlikte,

bunlar arasinda ézellikle dnderlik dgesi, bazen yéneltmeyle esdederde goriilmektedir®.

1.3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ GELISIMi

Bu yontemin gelisimine baktigimizda pazarlama biliminin gelisimine benzer bir yapi
goruldr. Bunun nedeni, kavramin “pazarlama” kavramiyla olan derin baglar sebebiyledir.
Dolayisiyla bu calisma kapsaminda ve genelde MiY’i bir ileri pazarlama veya cagdas
pazarlama ydntemi olarak gorebiliriz.

MiY’in baslangici agisindan net bir tarih verebilmek giictiir. Kabaca 1990’lardan
itibaren gelistirilmis bir ydnetim teknigi oldugunu belirtmek mimkindiir®®.

21. ylzyila girerken varolan ve geleneksellesmis pazar paradigmalarinda degisimler
olmustur. Kitlesel pazarlama ile baslayan yaklagimlar bolimlli pazarlama, nis pazarlamasi ve
hicre pazarlamasi gibi gegislerin yasandigi bir slregten gegerek, bugliin dogrudan
pazarlama, internet ve pazarlama, elektronik siparis verme, kisiye 6zel reklamlar ile kitlesel
uretim teknikleriyle bireye 06zel dretimin yapildigi “birebir pazarlama” ya da ‘iligkisel
pazarlama” sirecine gelmistir’. “iliskisel pazarlama” kavrami, karmasik yanlari olan bir

kavramdir. Bu ylzden, 6zel olarak agiklanmalidir.

% Yontar, a.g.e., s. 127.

% Ayr. bkz. Yontar, a.g.e, s. 130-134.

% Bu konu ve CRM projeleri kronolojisi igin ayr. bkz. Bendik Bygstad, “The Implementation Puzzle of
CRM Systems in Knowledge-Based Organizations”, Information Resources Management Journal,
16, 4, 2003, s. 35-42.

o Fulya Sarligil, “MUsteri Sadakatinin Artirimasina Yénelik iletisimde CRM’in Roli” (Basiimamig
yiksek lisans tezi), istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi iletisim Bilimleri Anabilim
Dali Halkla iligkiler Bilim Dali, 2003, s. 9; Ayr. bkz., Gel, a.g.e., s. 9-10.



Y. Odabasr'na gore iligkisel pazarlama, kalite, miisteri hizmetleri ve pazarlama
gibi birbirleriyle cok yakin baglar icermesine kargin gogu zaman farkh ve birbirinden
ayn bicimlerde yoénetilen kavramlarin birlikte, iligkili ve bir biitiin olarak yonetilmesidir.
Amag, musteri ile sirket arasinda saglikh, verimli, karli ve glivene dayali uzun sureli bir
iligkinin olusturulmasidir®®. MiY’e temel olusturdugunu belirtebilecegim iliskisel pazarlama
kavramiyla birlikte 20. ylzyilin basindan bu yana, pazarlama alanindaki hareketlilik had
safhaya ulagsmistir.

Sarligil, 1l. Dinya Savasi ile olusan yeni ekonomik dizen ve sikintilarinin, dzellikle
1970’lerde yasanan “seri ve hizli Uretim” konularinda odaklanmalar sonucu, drtnler
arasindaki farklarin azalmasi ve rekabet kogullarinin agirlasmasinin, is hayatinda pazarlama
disiplinini firmalar icin hayati 6nem tasiyan bir konu haline getirdigini belitmektedir. Ona goére
ylzyilin basindan ortalarina kadar tretim basrol oyuncusu olmustur. Bu dénem, 20. ylizyilin
Uglincl geyreginin baslamasi, pazarin doyuma ulasmasi ile yerini Uretilenlerin satis
cabalarina birakmistir.

Yazara gore iletisim unsurlarinin artmasi, bilginin paylasiimasi sonucu ortaya ¢ikan
“yeni mlsteri” s6z hakki sahibi olmus, musteriyi dinlemeyen, istekleri dogrultusunda Uretim
ve pazarlama faaliyetlerini dizenlemeyen kuruluslarin pazarda tutunabilme sansi
kalmamistir. Artik, spesifik satis ve dagitim kanallari ile spesifik misteri segmentlerine gore
“kisiye 6zel” ihtiyaglara cevap verebilen pazarlama anlayigi olusmustur.

Pazarlama uygulamalarindaki son yillardaki en énemli gelisme, satisa odaklanmanin
yerini, musteriye odaklanmaya birakmasi olmustur. Bu degisim pazarlamada; bire bir
pazarlama ve MiY kavramlarinin dogmasina neden olmustur®.

Cesitli kaynaklardaki taramalarimizda aldigimiz sonuglar yukaridaki ifadeleri
dogrulamaktadir. Misteri iligkileri Yénetimiyle ilgili yayinlarin 1990’ yillardan sonra baslayip
Ozellikle 1995’ten sonra giderek artmakta oldugu gértlmastir. Bununla beraber, bu konudaki
yayinlar artmaya devam etmekte ve MiY gittikge yeni teknolojilerle birlesip, farkllasmakta,
etkinlesmektedir. ileriki boliimlerde bu yeni teknolojilerle ilgili bilgilere ve bunlarin yol acgtigi
cesitli etkilere yer verilecektir.

Bagimsiz arastirma kurulusu Gartner’'in dort bine yakin musterisi ile birebir gériserek
yaptigi arastirmaya goére 2005 ve 2006 vyillari, MiY pazarinda, 6zellikle sirketler tarafinda
taslarin yerine oturdugu yillar olacaktir'®.

Birlesik Devletlerde hizmetler ekonomisinde MiY’in éneminin daha da artacagdi haber

verilmektedir. Muhtemelen bu en acik secik bicimde PC sektdriinde gorilecektir. isin

% Odabasl, a.g.e., s. 19.

¥ sarligil, a.g.e., s. 38 — 39.

100 Altay Onur, “CRM’de Yeni Yaklasimlar”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://ww.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=590 09.05.2005.




donanim kisminda, ¢ok kiglik farklilastirmalar olabilecektir. Farklilastirilan ilk unsur ise

misteri hizmetidir'®".

CRM Miisteri Hizmetleri ve Destek Gelisimi, 2004
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Sekil 3: CRM Miisteri Hizmetleri ve Destek Gelisimi, 2004'%

MIY uygulamalarinin yiikseliste olduguyla ilgili bagka érnekler de verilebilir. Yillik
satiglart 300 milyon ABD Dolar olan 110 firmanin Ust duzey yoneticisine uygulanmig bir
calismaya gore, katilan firmalarin %80’i “mevcut MiY uygulamamiz var veya planlyoruz”
cevabini vermigtir.

Ayni kaynaga gére MIiY sektérii, uygulayanlar ve uygulamayi diisiinenlerin toplulugu,
urtnler, igbirlikleri gelisiyor, kitaplar, yazilar yaziliyor, sempozyumlar, kongreler dizenleniyor,
bakis acilarindan uygulamaya kadar bircok sey degisiyor, ciddi bir dedisim yasaniyor.
Gelecegin basaril sirketlerinin, buglnin dogru karar vermis ve uygulamis sirketleri olacagi

asikar'®.

1.4. ILGILI KONULAR HAKKINDA TARTISMA

Kitiiphane ve belge bilgi merkezleriyle Miisteri lligkileri Yénetimi konularinin her

ikisiyle de ilgili birgok kavramdan bahsedilebilir. Bu c¢alismada ‘“isletme”, “pazarlama”,

101 Bergeron, a.g.e., s. 55.

% Onur, a.e.a.y
1% Abdullah Bozgeyik, “CRM Nigin Onemli? Ve CRM Nasil Rekabet Avantaji Saglar?”, [Cevrimigi]
Elektronik Adres: http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=587 11.04.2005.
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“iletisim”, “halkla iligkiler”, “toplam kalite yonetimi” ve “yeni ekonomi — bilgi ekonomisi” gibi

kavramlar ele alinacaktir.

1.4.1. ISLETME

iktisadi mamiiller ve hizmetler, genellikle (iretim faaliyeti sonucu ortaya cikarilirlar.
Uretim yapmak igin de Uretim elemanlar (faktdrleri) —emek, doja ve sermaye- bir araya
getirilmelidir. isletmeler, Uretim elemanlarini bir araya getirip mal veya hizmet (retimi
faaliyetinde bulunurlar. isletmeler genellikle kar elde etmek igin kurulup isletilirler. Kar amaci
yaninda, bagska amaglarin, sézgelisi, sosyal amaclarin dngoérildigu isletmeler de vardir. Bu
aciklamalar i1s1ginda, igsletme, iktisadi mal veya hizmet liretmek (ve / veya pazarlamak)
icin faaliyette bulunan kurulus, diye tanimlanabilir'®. Her isletme dinamik gevre kosullari
icinde, belli bir amaci / amaclar gergeklestirmek Uzere cgesitli fiziksel, kavramsal ya da
islevsel bilesenlerin bir araya gelmesinden olusur. Bu bilesenler arasinda iliskiler vardir ve bu
iliskiler isletmeye dzel karakterini verir'®.

isletmeler belli bilesenlerden ve bu bilesenlerin belli kurallara gére érgiitsel amaglari
gerceklestirmek igin birlesmesinden olusmaktadir. Bu bilesenleri hammadde, sermaye,
emek, tesebbls olarak belirtebiliriz. Glinimuzde “enerji” ve “bilgi” gibi kavramlari da bunlara
ekleyenler bulunmaktadir.

A.Yontar calismasinda isletmelerin temel 6zelliklerinin belirlenmesine yarayan

dlgltleri su sekilde siralamaktadir'®: Bunlar, kavrami daha iyi anlamaya yardimei olabilir.

. Amag, hedef ve iglevlerin varligi,

° Mal / hizmet Gretimi,

. Kar / yarari artirma (fiyat / maliyet, rekabet / isbirligi, iflas ve rizikonun
varligt),

. Mal / hizmet saglama, lUretim ve pazarlama,

. Uretim araglarina sahip olma ve bunlarin koordinasyonu (esgiidimii),

. Bir yonetim birimine sahip olma ve yonetim islevlerini yuritme,

. Personel kosullari,

. isletmecilik ilkeleriyle tutarlilik.

' jsletmecilik Bilgisi, (Haz. ilhan Cemalcilar [ve 6te]...), Eskisehir: Anadolu Universitesi, 1989, s. 3.

1% Mesut Yalvag, Kiitiiphane ve Bilgi Merkezlerinde Sistem Analizinin Onemi ve
Uygulanabilirligi: Bir Ornek: istanbul Universitesi Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire
Baskanhg Bagh Birimlere Yayin Saglama Alt Sistemi’nde Sistem Analizi Galismasi, istanbul:
Cantay Kitabevi, 2000, s. 20.

106 Aysel Yontar, “Kitiiphane isletmesinde Maliyet Hesaplamasi ve Sorunlari” (Basiimamis doktora
tezi), istanbul: i.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Kiittiphanecilik Bélimii, 1983, s. 27.



Katuphane ve belge bilgi merkezlerinin 6rgutsel yapilarinin  “igletme” olarak
tanimlanmasi ve ¢cagdas isletmecilik esaslarina uygun bir bicimde yorumlanmasi ¢ok eski bir
durum degildir. Bu devrimsel bakis agisinin tarihi ancak 20. yGzyilin son ¢eyregine dek
goturdlebilir.

Konuyla ilgili iki bagka kavram da “organizasyon” ve “6rgit” kavramlaridir ki bunlarin
zaman zaman igletme kavramiyla karistiriimakta olduklarini sdyleyebiliriz. Gharegbiglo’ya
gore organizasyon terimi iki farkli anlamda kullanilabilir. Birincisi, dnceden planlanmis iligkiler
toplulugu, yapi, iskelet anlamindadir. ikincisi ise organizasyon, bu yapinin olusturuimasi
surecini, bir seri faaliyeti, organize etme faaliyetlerini (fonksiyonunu) ifade eder. Ona gore
organizasyon, insanlarin beraberce is gérme ve verimli bir sekilde galismasini saglayan bir
yap! olusturmaktadir. Orgit ise “belirli bir gérevi sirekli olarak ylklenmek Uzere, tek bir
otoritenin emrinde birlesmis, birbirlerine bagl insanlar toplulugu”dur'®’.

Organizasyon ve 6rgut birbirine yakin kavramlardir. Organizasyonu bir slre¢ olarak
ele alirsak, 6rgiit de bu siire¢ sonucunda olusan yapi, iskelet olarak nitelenebilir'®.

Kaynaklara goére kitiphane isletmesini agiklayacak sekilde, “kitiphaneler, yayin ya /
ya da bilgi saglama, isleme ve kullaniciyi en ¢abuk ve isteme en uygun olarak bunlardan
yararlandirma hizmetlerini Uretmek amaciyla, insan, arag-gereg, yer, koleksiyon ve parasal
kaynaklar gibi Gretim araclarini birlestiren, kar amaci gitmeyen, kendine 6zgu birer 6zel ya
da kamu hizmet isletmeleridir’ tanimlamasina yer verilmektedir'®. Bu tanim konunun biitiin
yonlerini ele alan yeterli bir tanimdir. Ancak su belirtiimelidir ki, ginimtzde 6zel hatta 6zel
olmayan bazi kitiphaneler kimi hizmetlerini Ucretli sunabilmektedirler. Dolayisiyla parasal
anlamda da bazi karlardan s6z edilebilmektedir. Tabii bunlar belirli kurallara gore belli
hizmetlerden alinan Ucretlerdir. Bu yaklasim, kutiphane ve belge bilgi merkezlerinin bir
kaltar, eglence ve dinlenme merkezi olarak tasarlanmis buginki kimi tirlerinde daha bariz
bir sekilde goérilmektedir. Kimi kutlphaneler, 6rnegin 6din¢ yayin almak isteyen
kullanicilarina Uyelik zorunlulugu getirmekte ve kendilerinden dusuk de olsa Uyelik Ucreti
almaktadir. Genel olarak sdylenebilir ki, kutiphane butgelerinin yetersizliginden dolayi, sik
tekrar iceren, yuksek maliyetli veya 6zel nitelikli hizmet taleplerinin Ucretlerinin alindiktan
sonra yerine getirilmesi bir zorunluluk olabilmektedir..

Tanimlama konusunda son olarak M. Yalvag “bilgi isletmesi” kavramini kullanir ve bu
kavrami “bilginin ortaya c¢ikisi ve kullaniciya ulagsmasi arasinda gegen bilginin toplanmasi,
analizi, islenmesi, depolanmasi ve erigimi slrecini gergeklestiren, bunlarin sonunda bilgi

sistemi zincirinin son halkasini, ayni zamanda da bilgi isletmesinin temel amacg ve hedefini

%" Hossein Gharegbiglo, “isletmelerde Halkla iliskiler Boliimiiniin Organizasyonu ve Uygulamaya

iligkin Bir Arastirma” , (Basilmamis doktora tezi), istanbul: istanbul Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dali, 1996, s. 121.

'% Gharegbiglo, a.g.e., s. 122.

1% Yontar, “Kitiiphane isletmesinde...”, s. 96.



meydana getiren bilgi erisimini gerceklestirmek igin ¢esitli ikincil bilgi Grlnleri ve hizmetleri
treten kurulus” olarak tanimlamaktadir'™®.

GunUimuzde isletme kavraminin sadece mal degdil hizmet Uretenleri de iceren bir
kullanimi olduguna deginilmigti. Durum bodyle olmakla birlikte ticari Urln Ureten igletmelerle
kitiphane ve belge bilgi merkezleri arasinda kimi farkliliklar bulunmasi da dogal
karsilanmaldir. Bu konudaki gérisler, yukarida verilen oélgltlerden yola ¢ikarak su sekilde
ozetlenebilir'":

. Kiatiphaneler, isletmeler igcin éngoérilen, amag, hedef ve islevlere sahiptirler.
Ancak bu konuda ¢dziilmesi gereken sorunlari vardir. Bunlar amag ve hedefleri belirleme ve
tanimlama sorunlaridir. Zira birgok kitiphane tirl bulunmaktadir.

. Kiatiphaneler, insanlarin “kitiphane hizmeti” gereksinimini kargiladiklari igin
bir tlr hizmet Ureten kuruluglardir.

. Kar amaci gitmeyen kitliiphaneler ve benzeri kuruluglar igin ticari
isletmelerinkine benzer bir kar anlayisi yerine, verilen hizmetlerle, parasal terimlerle kolay
Olgilemeyen yararlar saglama amacindan soz edilebilir. Kitiphane gibi yarari amacladigi
belirtilen bir kurulusun Grettigi hizmetlerin, uzun dénemde Ulke ekonomisi agisindan, dolayli
bicimde de olsa parasal karlar ortaya koyabilecegi 6ne sirtlebilir.

o Katiphaneyi kullanan okur sayisi yahut nufus basina kutiphane hizmetlerinin
ortalama kaga mal oldugu belirlenebilir. Bu ise kituphane hizmetinin bir bakima fiyatidir.

. Her kitliphane, benzer tirdeki diger kitiphanelerle verimli ve iyi hizmet verme
yarigina girebilmelidir. Kétu hizmet veren bir kutiphane ise bir anlamda kendisine yapilan
yatirimlarin kargilhidini veremeden zarar etmeyi surdurar.

. Kar amaci gitsiin ya da gltmesin her isletmenin bir pazar vardir. Ancak,
kGtiphanelerde satis yerine hizmetlerin okurlara sunulmasi s6z konusudur. Ama bu sunugun
orgutlenmesinde, kar isletmeleri 6rnek alinabilir.

. Kiatiphanelerdeki Gretim islevi ile kar isletmelerinin Gretim iglevleri arasinda
benzerlikler bulundugu, hatta kar isletmelerinde Uretim islevi igcinde yararlanilan cesitli
tekniklerin kitliphanelerde de uygulanabildigi gérultr.

. Kiatiphanenin koleksiyon ve belli demirbas esyalari bir bakima yatirim
mamdllerin benzer bir sermaye olarak ele alinabilir. Ozellikle kitliphane koleksiyonu, bazen
isletme Urdnlerinin  olusmasina yardimci olan hammaddeye de benzetilebilirse de,
koleksiyonlar belli islemlerden gecirildikten sonra nitelik degisikligine ugramaz ve satilan

artinler gibi tiketiimezler.

"% valvag, Kiitiiphane ve Bilgi Merkezlerinde..., a.y.
" Ayr. bkz. Yontar, “Kutiphane Igletmesinde...”, s. 27-62.



. Her igsletmede oldugu gibi kitiphanelerde de belli yénetim birimleri vardir.
Yonetsel islevleri ydnetirler. Bu islevler planlama, 6érgltleme, personel alma, yénlendirme,
esgudim, raporlandirma (denetim) ve butgelemedir.

Cagdas isletmelerde uygulanan bilimsel yénetim kuram ve yontemleri, kitiphane
isletmesinin ydnetiminde de uygulanabilir ve bdyle bir uygulama, ¢agdas kutiphaneciligin
ybnetimsel sorunlarinin gdéziimlenmesi konusunda vyararll sonuglar ortaya koyabilir'"?.
Kanimca, ¢agdas kutiphaneciligin en énemli niteliklerinden biri kullanici odakhhktir. Bu
kavram bir kitiphanede hangi dlclide kurumsallasmigsa o kitlphane, o dlglide basaril ve
cagdastir, denilebilir. Kullanici odaklilik adeta, kutuphane ve belge bilgi merkezini ileriye
dogru, gelismeye dogru gudileyen bir olgu, ayni zamanda da bir denetim mekanizmasidir.
Bu mekanizma, bilimden destek alarak kullanicinin belirledigi élgtlerle hareket eder ve varis
noktasi da kullanicidir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin “igletme” olarak ele alinmasi bu c¢alisma
kapsaminda yasamsal dnemdedir. Bu énem, Miisteri iliskileri Yonetiminin kitiiphane ve
belge bilgi merkezlerinde ele alinabilmesinin bir 6n kosulu olarak da disundlebilir. Bu
merkezler, cagdas isletmecilik yaklasimlarini benimsedikleri dl¢iide kullanicilarina etkin
hizmet verebilir ve ancak bu sayede surekli dedisen, rekabetci ¢cevre kosullarinda varliklarini
surdurebilirler.

1.4.2. PAZARLAMA

Pazarlama, kar amaci giden orgitlerde ¢gok genis kullanim alani bulurken, kar amaci
glitmeyen orgiitlerde cok genis kullanim alani bulmamis yénetimsel bir giictir'™. Bugiin
bunun gittikge degistigini gdézlemlemek mimkindir. Bu giicin temel noktalarina girmeden
once kimi yazarlarin tanimlarina deginmek gereklidir.

Pazarlama, 6rgit amaclarini gergeklestirmek icin hedef pazar ile degerlerin degis—
tokusunu saglayacak dikkatlice formile edilmis programlarin olusturulmasi, analiz edilmesi,
planlanmasi, uygulanmasi ve denetimidir'*.

I. Cemalcilar, konuyla ilgili olarak gesitli tanimlara yer vermektedir:

“Pazarlama, mamillerin Ureticiden tlketiciye dodru akisini saglayan cesitli
eylemlerdir.”

“Pazarlama, zaman, yer ve sahiplik faydalarinin yaratiimasini saglayan eylemlerdir.”

"2 Yontar, “Kitiiphane isletmesinde...”, s. 97.

"3 Umit Konya, “Kiitiphane Pazarlamasina Kavramsal Bir Yaklasim ve Universite Kitiiphanelerinde
Bir Uygulama” (Basiimamis yiiksek lisans tezi), istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisi isletme Boélim{ Pazarlama Anabilim Dali, 1990, s. 4.

"% Philip Kotler, Marketing For Nonprofit Organizations, 2nd ed., Englewood Cliffs, New Jersey:
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“Pazarlama, mamdallerin ve hizmetlerin Ureticiden tuketiciye dogru akisini ydnelten
isletme eylemlerinin yapilmasidir.”

Cemalcilar, verdigi bu tanim oérneklerinden sonra, bunlarin kimi agidan yetersiz
olduklarini belirterek Amerikan Pazarlama Birligi'nden aldigi su tanima dikkat gekmektedir''®:
Pazarlama, kisilerin ve orgutlerin amacglarina uygun bicimde degisimini saglamak
tizere, mamiillerin, hizmetlerin ve duslincelerin yaratiimasini, fiyatlandiriimasini,
dagitimini ve satig ¢abalarini planlama ve uygulama surecidir.

Tanimlarin birgogundaki ortak noktalara baktigimizda sunlar éne ¢ikmaktadir:

Pazarlama bir suregtir. Cesitli eylemler icerir.

Mamiuillerin ve hizmetlerin Ureticiden tlketiciye akisini amaglar.

Planlama, érgitleme, fiyatlandirma, analiz ve denetim gibi alt siireglerden olusur.

Bircok tanimda, mamullerin dretilmis oldugu, pazarlamanin Uretimi izledigi ve
mamdllerin tlketicilerin eline ge¢mesiyle pazarlama eylemlerinin sona erdigi goértsu
benimsenmigtir. Gergekte, pazarlama eylemleri Uretimden &nce baslar ve mamdiller
tiiketicilerin eline gectikten sonra da siirer, gider''®. Bu kavram da hayatimizin her alanini
etkileyen degisim dalgasindan nasibini almis, misterinin etkisini, Grindn / hizmetin imalat
asamasindan kullanim / yararlanma asamasina dek yaymak suretiyle kendini degistirmis ve
degistirmektedir. Clnkl muisterinin memnuniyeti esastir ve pazarlama bu konuda énemli bir
aractir. Bu dislnce daha fazla kesim tarafindan kabul edildikce Griin / hizmet Ureten
isletmeler, bunun kendilerine eninde sonunda olumlu etkilerinin olacagini bilmektedirler.
Musteriyi distinmektedirler ¢linkl kendilerini distinmektedirler.

Mamiuiller tlketicilere ¢ok degisik kanallardan satilabilir. Perakende magdazalarinin
kokeni geleneksel ekonomilerin gezginci saticilarina ve tuccarlarina kadar iner. Modemn
blylk magazalarin ilk érnekleri 19. ylzyil ortalarinda Paris’te ortaya ¢ikti ve daha sonra hizla
yayginlasti. Bazi magaza zincirleri sunulan hizmete pek énem vermeyerek ucuz mal sunma
alaninda uzmanlasirken, bazilari ise zevkte &nculige, mamdilin c¢ekici bir bigimde
sunulmasina ve 6zenli hizmete agirlik verir. 19. yuzyilda postayla satis yapan igletmelerin
kurulmasindan bu yana, katalog ve reklam yoluyla yapilan dogrudan pazarlama giderek
yayginlasmistir. Gezginci saticilar mamull tiketicinin kapisina getirir. Sigara ve hazir
yiyecek gibi bazi Uriinler ise satis makinelerinde de satilir'"”.

Pazarlamaci, tlketicilerin gereksinimlerini ortaya ¢ikarmaya ya da mevcut mamdillerin
satisini artirmaya ydnelik stratejiler belirlemeye galisir. Bu amagla mamiuillerin potansiyel

pazarina iligkin psikolojik ve demografik arastirmalar ylritmek, cesitli pazarlama

:Z ilhan Cemalcilar, Pazarlama, istanbul: Beta, 1994, s. 5-6.
A
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yaklagimlarini denemek, satisin yoneltilecegi kitleyle yuz ylize goérusmeler yapmak gibi
degisik ydntemler kullanir'®.

Ayrica, pazarlamanin sadece ticari Griin Ureten isletmeler igin degil tim isletmeler igin
onemli bir kavram olduguna deginilmelidir. Bu anlamda “hizmet” de potansiyel pazarlama
kaynaklarindan biridir ve pazarlanmaya ihtiya¢c duymaktadir. Hizmet igletmeleri ve bunlar
arasinda sayilan kitiphane ve belge bilgi merkezleri, pazarlama konusunda ticari faaliyette
bulunan igletmelere kimi acilardan benzeyen, kimi acgilardan benzemeyen 0&zellikler

gosterebilmektedir. Asagida “hizmet pazarlamasi” konusunda da bilgiler verilmektedir.
1.4.21. HIZMET VE HIZMET PAZARLAMASI

Geleneksel olarak fiziksel mal esasina dayanarak geligtiriimis olan pazarlamanin
(mamul pazarlamasi), hizmetlerin pazarlanmasinda ortaya ¢ikan bazi problemler ve bunlarin
¢6ziminde yetersiz kalinmasi, “hizmet pazarlamasi” olarak pazarlamanin ézel bir seklinin
veya alt disiplininin gelismesine yol acmistir'”®. Bu gelisim siirecinin, hizmetlerin de Uriin
olarak kabul edilmesi yaklasiminin gittikgce toplumda kabul gérmesi ve hizmet sektorinun
degisime ugramasiyla yakin iligkisi oldugu éne surulebilir.

U. Konya, tezinde degisik hizmet tanimlarina yer vermistir. Bunlardan birkagi
sunlardir'®:

“‘Hizmet, satisa sunulan ya da mamdallerin satigina bagh olarak verilen yarar, doyum
ya da etkinliklerdir.”

“Hizmet, diger kigi ya da kuruluslar i¢in kendi kendilerine yapmadiklari, yapamadiklari
ya da yapmak istemedikleri isin yapiimasidir.”

“Hizmet, pazara sunulan herhangi bir dokunulmaz [somut olarak algilanamaz]
arundar.”

“Hizmet, bir grubun, digerine sunabilecedi, 6zellikle soyut ve herhangi bir seyin
muilkiyetini gerektirmeyen bir etkinlik ya da yarardir. Uretimi, fiziksel bir Griine bagh olabilir ya
da olmayabilir.”

“Hizmet, Uretildigi anda dogrudan aliciya deger aktaran soyut bir Grindar.”

Bunlarla beraber birkag¢ tanima daha yer veren Konya, tanimlarin ortak 6zelliklerini su
sekilde belirlemektedir'?":

. Soyut olarak nitelenmeleri,

. Gereksinimden kaynaklanmalart,

118A
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o Doyum saglamalari.

Bu konuyla ilgili olarak Cemalcilarin eserinde acikladigi hizmet 6zelliklerinin
sadece basliklarini su sekilde siralamanin, konunun anlagiimasi ic¢in yeterli olacagdi
umulmaktadir'?:

o Elle tutulamazlar.
. Hizmet, hizmeti Gretenden ayrilamaz.
. Dayanikli degildirler.

o Turdes degildirler.

. Alici ile satici arasinda yakin iligkiler kurulur.
. Pazarlama sistemleri ¢cok farkl ve pazar ¢ok dalgalidir.
. Cogu hizmetler devletce denetlenir.

Gergekten, hizmetlerin 6ncelikle soyut 6zelligi, gerek tarif edilmelerinde
gerekse pazarlanmalarinda somut drlnlere oranla kimi degisikliklere  gitmeyi
gerektirmektedir. Bu degisikliklerin neler oldugu konusunda, “mal ve hizmetler” olarak ayri
ayri degerlendirmelere “pazarlama karmasi” béliminde yer verilmektedir.

1.4.2.2. PAZARLAMANIN GELISiMi

Kaynaklarda pazarlamanin insanlik tarihi icindeki gelisimi su sekilde

2% Insanlarin kendi kendilerine yeterli olduklari yasam dénemlerinde

aciklanmaktadir
pazarlama yoktur. Kendi kendine yeten insanlar zorunlu ihtiyaclarini giderecek mamiuilleri —
yiyecek, giysi, ev vb.- kendileri iiretmislerdir. ihtiyaclarindan cok (iretimde bulunduklari igin,
mamdllerin degisimi (aligveris, ticaret, mibadele) s6z konusu olmamistir. Aile yasami kiguk
toplum yasamina doénustiginde de bu yapi sirmus, Uretilen mamiuller toplum Uyeleri
arasinda boltsulmustar.

Kendi kendine yeten kuguk toplum yasamindan oOteye gidebilen toplumlarda ilk
pazarlama eylemleri baglamistir. Aileler tek tir Grin (mal) Gretiminde uzmanlasmiglar ve elde
ettikleri ihtiyaglarindan ¢ok driini birbirleriyle degismeye baslamiglardir. Sonugta, bdllisim
dizeni zayiflamistir. Ailelerde oldugu gibi, toplumlarda da benzer durum ortaya ¢ikmistir.
Aileler ya da toplumlar artik (ihtiyaclarindan ¢ok) mamuil Uretince, pazarlama da baglamistir.
isbéliminiin  gelismesi, sanayilesme akimi ve niifusun kentlesmesi pazarlamanin
gelismesini saglamistir. Bu nedenle, pazarlama, bir devrim degil, bir evrim sonucu ortaya
cikmistir'?,

Cagdas pazarlama yigin (kitle halinde) Uretimin bir sonucudur. 18. yy.'in ilk yarisinda

baslayan Sanayi devrimi, fabrika Uretim sisteminin gelismesine neden olmustur. Uretim

'22 jlhan Cemalcilar, Pazarlama Yonetimi, Eskisehir: Anadolu Universitesi, 2000, s. 293-294.

Ej Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 3.
A.g.e, s. 4.



blylk oélgllerde yapilmaya baglanmis, bir yandan da yeni dedisim (ticaret) olanaklari ortaya
cikmistir. Ozellikle 1. Diinya Savasr'ndan sonra hizla sanayilesen Ulkelerde yigin tretim genel
gorinis kazanmig, dretim sorun olmaktan ¢ikmig, mamdillerin dagitim ve satisi
(pazarlanmasi) sorun olmaya baglamistir. Il. Dlinya Savasrndan sonra Uretimde devrim
yaratan bilimsel yaklasimin pazarlama eylemlerine de uygulanmasi zorunlu olmus ve bu
uygulama giderek énem kazanmistir'®. Bu asamalardan gegerek evrimlesen pazarlama,
bugiln is dinyamizin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir.

Pazarlamanin gelisimi genel olarak (i¢c ayri dénem halinde ele alinabilir'?®: Uretim
Anlayigi Dénemi, Satis Anlayisi Donemi, Pazarlama veya Pazarlama Anlayigi Donemi.

I. Mucuk eserinde bu dénemleri su sekilde aciklamaktadir'®:

1- Uretim Anlayisi Dénemi:

Blaylk Ekonomik Kriz (1929-1933)e kadar devam eden bu dénemde “pazarlama
bolimU” zaten yoktur, esas isi satisi ve satisgilari ydnetmek olan; satis yodneticilerinin
basinda bulundugu, pasif bir satis bélimG mevcuttur. Yénetim anlayisi, “ne Uretirsem onu
satarim” seklinde dzetlenebilir; clinki yoneticilerde “iyi bir mal kendi kendini satar” diisincesi

hakimdir.

2- Satis Anlayigi Donemi:

Blyuk Kriz, ekonominin temel sorununun artik “lretmek, daha ¢ok Ureterek bliylimek”
olmayip, iretilenin satilmasi oldugu bir dénemi baslatmistir. isletmelerin yogun bir bigimde
tutundurma c¢abalarina yoneldigi bu doénemde, isletme ydnetiminde satisin ve satis
yoneticilerinin dnemi ve sorumluluklari artmistir. Gerek kisisel satista, gerekse reklam
faaliyetlerinde insanlari etkileme tekniklerinin geligtirildigi; aldatici — yaniltici reklam ve
beyanlara yodun olarak basvuruldugu bu dénemde “baskili satis teknikleri” yaygin olarak
kullaniimistir. Donemin tipik dislnce tarzi, “ne Uretirsem onu satarim, yeter ki satmasini

bileyim” seklinde ifade edilebilir.

3- Pazarlama veya Pazarlama Anlayigi Donemi:
Uretilmis mamili ne pahasina olursa olsun, yaniltici ve aldatici yollara bile
basvurarak satmanin saglkli ve uzun vadeli bir isletme — tiketici iligskisine imkan

vermediginin zamanla acik — secik bir bigcimde ortaya g¢ikmasiyla, 1950’ler ortalarinda,
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isletmelerde pazarlama anlayisi uygulamasi gelismeye baslamistir. Kisaca, “tlketiciyi tatmin
ederek kar saglama” diye ifade edilebilen bu anlayis, 1960’larda ve 1970’lerde basta ABD
olmak lGzere gelismis Ulkelerde yayginlagmistir.

Buglinkii anlamda pazarlamanin gelisiminde Theodore Levittin 1960 tarihli
“Marketing Myopia” (Pazarlama Miyoplugu) ve Philip Kotler, Sidney J. Levy ikilisinin 1969
tarihli “Broadening the Concept of Marketing (Genigleyen Pazarlama Kavrami) adli
makalelerinin etkili oldugunu belirtmek gerekir.

Sadece satigla ilgili faaliyetlerin degil, ¢esitli bélimlerde daginik olarak yer alan tim
pazarlama ile ilgili faaliyetlerin artik bir “pazarlama bdlimu” altinda bir araya getirilmesi
yoluna gidildiginden, bu déneme pazarlama dénemi veya pazarlama boélimi donemi

diyenler de vardir.

1.4.2.3. PAZARLAMA KARMASI

Pazarlama karmasi, pazarlama bilgisinde kullanilan temel kavramlardan biridir.
Kavram, su dort elemandan (eylem grubundan) olusur'?:

Mal [Mamdl]

Dagitim

Fiyat

Satis ¢abalari [Tutundurma]

Product, Place, Price, Promotion olarak ingilizce karsiliklari verilen bu dért elemanin
bas harflerine gbre pazarlama karmasi “4P” biciminde sembolize edilmektedir.

Calismada “mal” kavrami yerine “mamil”, “satis c¢abalan” kavrami yerine ise

“tutundurma” kavrami kullanilacaktir.
1.4.2.3.1. Mamul

Genis anlamda mamul, bir intiya¢ ve istedi doyurma 6zelligi olan ve degisime konu
olan “sey’dir. Mamiuil, fiziksel bir nesne olabilecedi gibi, bir hizmet ya da disince de
olabilir'®. Bir ciftci icin Urettigi, bir manav icinse sattiyi sebze ve meyveler, bir hastane icin

urettigi saghk hizmeti, bir futbolcu i¢in oynadigi oyun ve urettigi heyecan, maldir.

128 Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 12 ; Kars. Mucuk, a.g.e., s. 28-31.
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Cemalcilara goére, mamdllerin fiziksel olarak Gretimi, bir pazarlama eylemi degildir.
Ancak pazarlamaci, tiketicilerin (alicilarin) ihtiyaglarina ve isteklerine uygun mamullerin
geligtiriimesinde énemli rol oynar.

Mamdlle ilgili kararlarin alinmasi ve gerekli eylemlerin yapilmasi ¢ok 6énemlidir. Bu

kararlarin ve eylemlerin amaci, mamiile ihtiyag ve istek doyurucu ézellikleri vermektir'*°.

1.4.2.3.2. Dagitim

Tuketicilerin doygunluk saglayabilmeleri icin, mamuller uygun zamanda, uygun
yerlerde ve uygun dl¢lilerde satisa sunulmalidir. Bu maksatla pazarlamaci, yeter miktarda ve
uygun maliyette mamulin Uretilmesi icin, Uretim isiyle ugrasanlarla iliski kurar; stok kontrol
yontemleri ve tasima sistemleri gelistirir. Ayrica aracilan belirler. Daha dogrusu, dagitim
kanalini seger ve fiziksel dagitimi saglar™®'. Her ne kadar pazarlama araci kuruluslari,
isletmenin disindaki faktoérler arasinda ise de, yonetici bu isletmeleri se¢gme konusunda
onemli dlgilide serbestiye sahiptir'2. Biiyiik 6lclide sanayi mamiilleri icin gegerli olan bu
distincelere ek olarak, hizmetlerde bazi farkl dagitim unsurlari oldugundan bahsedilmelidir.

Hizmetlerin 6zellikleri, dogrudan dagitim kanalinin kullaniimasini zorunlu kilar. Hizmet
ureten ile hizmeti satin alan arasinda iligkilerin geligtiriimesi gerekir. Hizmetlerin
pazarlanmasinda fiziksel dagitim iglevleri (tasima, depolama ve stok denetimi) gecerli
degildir. Bu genellemeye karsin, kimi hizmetlerde, satis islevini ylritmek igin, yardimci
aracilar kullanilabilir. Bu aracilar, tipki, mamdullerin pazarlanmasinda gorev alan yardimci
aracilar (komisyoncular, acenteler) gibi is gorurler. Hizmetlerin pazarlanmasinda yer ve

zaman faydalarinin yaratilmasi temel islevdir'*>.

1.4.233.  Fiyat

Ekonomide merkezi bir rol oynayan fiyat kavraminin makro ekonomik fonksiyonlar
arasinda hem alici, hem de satici i¢in kazang saglama rolu bulunmaktadir. Mikro yaklasimda
ise fiyat faktorli kuruluslarin driinlerini pazarlamalari asamasinda énem kazanmaktadir'.

Tuketiciler mamdllerin fiyatlariyla c¢ok yakindan ilgilenirler. Nedeni, degisimde
taraflardan biri olarak, etkili ve en verimli degisim sonuglarina ulasmaktir. Pazarlamaci, fiyat

politikalarinin ve fiyatlarin belirlenmesinde énemli rol oynar'®.
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Genel olarak bir mamillerin para cinsinden degerini ifade eden fiyatin, pazarlamanin
onemli bir bileseni oldugu agiktir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda da fiyatlama islevi ¢ok &nemlidir. Nedeni, hizmet
alimlarinin, genellikle istege bagli olmasidir. Ayrica, fiyatlama uygulamasi degisiklikler
gosterir. Ornegin, kimi hizmetlerin fiyatlari devletce ya da yerel kamu kurumlarinca
denetlenir. Tim bu ayriliklara karsin, mamdllerin fiyatlanmasinda kullanilan ydntemler,

hizmetlerin fiyatlanmasinda da kullanilirlar'®.

1.4.2.34. Tutundurma

Promosyon veya tutundurma olarak da ifade edilen satis ¢abalari Cemalcilara goére
mamullerin ve hizmetlerin degisimini kolaylastirmaktadir.

Satis ¢abalar yapilmakla, “dogru” bir mamulin “dogru” bigimde fiyatlanarak, “dogru”
yerlerde satisa sunuldugu tiketicilere —ve o6rgltlere- bildirilir, ayni zamanda tlketicilerin
tutum ve davraniglan etkilenmeye calisilir. Tuketicilerle —ya da gruplarla, érgutlerle- iletisimi
saglamak igin tirlii satis cabalari yontemleri kullanilir. Baslica ydntemler sunlardir’’:

. Kisisel satis

. Reklam

. Oteki satis gabalari

Kisisel satig, Cemalcilara gore, pazarlama orgutintn (isletmenin) goérevlisi ile varolan
ya da umulan alicilarin arasinda dogrudan ve s6zli satis ¢abasidir. Kisisel satis en etkili
satis g¢abasi turtdir; degisim olayinin ilk ortaya c¢iktigindan beri uygulanagelir. Reklam,
pazarlamaci tarafindan belirli bir pazari olusturan birimlere ydneltilen, kisisel olmayan ve
Ucreti 6denen satis cabasidir. Gazete ve dergilerde basili iletiler (bilgiler, mesaijlar)
yayimlama; radyo, TV [ve simdilerde internet] ile iletiler yayimlama; tiiketicilere mektupla
basili yazilar génderme, vb ¢abalardan olusur. Oteki satis ¢abalari, kisisel satis ve reklamin
disinda kalan g¢abalardir. TUketicileri satin almaya 6zendirmek ve aracilarin islevlerini daha
etkin kilmak ic¢in yapilan her tirli ¢abalardir. Vitrin dlizenleme, sergileme, gdsteri, kupon
yayinlama, yarisma duzenleme vb. Yazara gore, fiyat indirimi, satig¢ilara prim verme gibi
cabalar da 6teki satis gabalari arasinda sayilabilir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda temel satis ¢abasi, kisisel satistir. Hizmeti Ureten ile

satin alan arasinda karsilikh iligkinin zorunlu olmasi, kisisel satis ¢abasinin énemini belli
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eder. Elle tutulup gdézle goérilmeyen hizmetlerin pazarlanmasinda satis gorevlisi, aliciya,
hizmete iliskin ayrintili bilgi vermeli, hizmeti tanimlamalidir'®.

Hizmet pazarlamasinda, hizmetin niteligine ve yararina iliskin kisisel imaj yaratmak
icin reklama basvurulur. Hizmetlerin reklamlar genelde insana yoneliktir. Hizmetlerin
pazarlanmasinda dolayh rekldam da dnemli bir yer tutar. Yayin organlari, eglence, spor vb.
hizmetleri kendiliklerinden programlarina alirlar™®®. Ornegin, yazarlar, oyuncular, halkla
iliskiler uzmanlari toplumsal kurumlarda ve organizasyonlarda yer alarak isimlerini duyurma
sansini elde edebilirler.

Ote yandan kimi yazarlar, herkesce bilinen bu pazarlama bilesenlerine besinci P
olarak “performans” eklemektedir. Onlara gore bu performans, hizmet performansidir ve

isletmeyi diger hizmet isletmelerinden ayirir. Cok énemli bir rekabet silahidir'*.

1.4.2.4. PAZARLAMA YONETIMI

Pazarlama yoOnetimi etkili bicimde degisimi saglamak icin, pazarlama eylemlerinin

planlanmasi, planin uygulanmasi ve kontrol edilmesi isidir™’

. Goraldugu Gzere adi gegen
kavram, yonetim kavramiyla pazarlama kavraminin temel noktalarinin birlestirildigi bir nitelik
arz etmektedir. Bu yaklasim, pazarlama islemlerinin bitlnsel olarak ele alinmasi ve
ydnetilmesi istedinin veya ihtiyacinin bir sonucudur. Bu sayede, etkin ve verimli bir
pazarlama sistemi kurmak kolaylagmaktadir.

Pazarlama ydnetimine dar ve genis olmak iizere iki agcidan bakilabilir'** Dar agidan
bakildiginda pazarlama ydnetimi, isletmenin pazarlama bdliminin eylemlerinin
yuratilmesini kapsar. Genis anlamda bakildiginda, pazarlama, tim isletme eylemlerinin
agirhk noktasini olusturur. Pazarlama eylemleri, 6teki isletme eylemlerini etkiler ve isletmenin
yasaminda ve gelismesinde en dnemli eylemler olur. Pazarlama ydneticilerinin sorun ¢ézme
ve karar verme sorumluluklarini vurgular. isletmeyi bir tim olarak amaglarina ulastirmak icin,
pazarlama yoneticileri karar verme ve sorun ¢ézme yeteneklerini ve guglerini kullanirlar. Bu
nedenle pazarlama yoneticisi, pazari ve pazarlama kaynaklarini ydneten bir uzmandir.

Kaynaklarda, isletmelerin, pazarlama ydnetiminin bir felsefesi olmasi gerektiginden
hareketle agagida siralanan bes alternatiften birini segmeleri ve pazarlama eylemlerini buna
gbre ydnetmeleri gerektiginden bahsedilmektedir. Bunlar'**:

A- Uretime yonelik pazarlama yonetimi,

% A.g.e., s. 296-297.

139 A.g.e., s. 297.

%0 Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman ve Leonard L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York: The Free Press, 1990, s. 10.

" Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 17.
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B- Mala yénelik pazarlama yonetimi,

C- Satisa yonelik pazarlama ydnetimi,
D- Pazara yonelik pazarlama yonetimi ve
E- Topluma yonelik pazarlama yonetimidir.

Bu pazarlama eylemlerinin detaylarina bu c¢alisma kapsaminda girilmeyecektir.
Konuyla ilgilenenler adi gecen kaynaklarda gerekli bilgileri bulabilirler. Simdi pazarlama

ydnetiminin temel islevlerine deginelim.

1.4.2.4.1. Planlama ve Stratejik Planlama

Pazarlama ydnetiminin temel iglevlerinden ilki planlamadir. Planlama, en kisa

tanimiyla, “yarin nerede olacagimiza bugiin karar vermek” demektir'**

. Evans’a gére
planlamanin amaci, o6rgltsel faaliyetler arasinda esglidimi saglayarak, bu faaliyetleri
Onceden belirlenen oOrgitsel hedeflere yéneltmektir. Yontar eserinde, planlama konusunda
g6z 6nidnde tutulmasi gereken belli bagli 6zellikleri detaylariyla siralamaktadir. Bu bélimde,
bunlar arasindan séyle bir derleme yapilabilir*:

Planlama ussal bir faaliyettir. DUsinme, hayal gucu ve 6ngoru yetenegi gerektirir.

Planlama faaliyetine, basta Ust dlizey yoneticiler olmak Gzere her dizeydeki yonetici
katiimahdir.

Planlamanin bir zaman boyutu vardir. Daha ziyade gelecede donuktir. Bu gelecek,
yakin ya da uzak bir gelecek olabilir.

Planlama surekli yapildigi takdirde anlamli olur.

Planlamada kati yaklasimlar yerine esnek yaklasimlarin benimsenmesi, planlarin
esnek olmasini ve gerektiginde kolayca degistirilebilmesini saglar.

Planlama, 6rgltsel amaclara yénelmeyi; bu amaglari géz éninde bulundurmayi ve
orgutsel amaglarin iyi bilinmesini gerektirir.

Planlamada iktisadilik 6zelligi bulunmalidir.

Planlamada, hedeflere ulasmayi ya da hedeflerden sapmayi Olgecek ara¢ ve
yontemler de belirtiimelidir.

Planlar anlasilir olmali ve yalinlagtirimahdir.

Gun gectikge 6nemini kaybetmeyen, hatta énemi surekli olarak artan kavramlardan
biri olan planlama, igletmeler igin yagamsal énemdedir. Orgutiin tim birimlerini kapsayan
planlamalar yapilabilecegi gibi 6zel nitelikli planlamalar da yapilabilir.

Stratejik planlamadan énce “strateji” kavramini ele alalim. Bu kavram igin “oyunun

yeni kurallarini arastirmak ve kazanmak igin bir yol bulmak”, “kati rekabet ortaminda,

% Mucuk, a.g.e., s. 34.

> Yontar, Kitiiphane ve Belge - Bilgi Merkezlerinde..., s. 103 — 106.



amaglarini gergeklestirmeye calisan bir isletmenin uygulayacagdi hareket bigimi”, savasin
planlanmasi ve yonlendirilmesi”, “bir isletmenin uzun dénemli temel amaglarinin saptanmasi
ve bu amaglara ulasabilmek igin gerekli kaynaklarin tahsis edilerek onlarin kullaniminda

kabul edilen yollar’ gibi tanimlara yer verilmektedir'*®

. Strateji kavramini ifade ederken
sonuncu tanim dikkate alinacaktir.

Stratejik planlama ise Kotler'e gére yoénetsel bir suregtir. Bu ydnetsel sireg, drgutin
amag¢ ve kaynaklarini degisen pazar firsatlarina uygun olarak silrdirmeyi ve gelistirmeyi
icerir. Stratejik planlamanin ilk adimi ¢evredeki 6rgitleri analiz etmek, trendleri tanimlamaya

calismak ve kendi organizasyonlariyla ilgili uygulamalari degerlendirmektir'®’

. Bir diger
gorise gore stratejik planlama, isletmenin amaclari ve imkanlari ile dedisen pazar firsatlari
arasinda uzun vadeli olarak uyum saglama surecidir.

Ayni gorise gore tepe yonetimince yapilan isletme dizeyindeki stratejik planlama
calismalari iginde pazarlama planlamasi Kkilit bir role sahiptir. Stratejik pazarlama planlamasi,
s6z konusu calismalar zincirinin énemli bir halkasini olusturur. isletme misyonu ve amagclari
dogrultusunda pazarlama amaglari belirlenir; bu amagclari gelistirecek pazarlama stratejisi
gelistirilir ve pazarlama plani yapilir™®.

Pazarlama stratejisi, pazarlama amaclarina nasil ulasilacagi konusunda yol goésterir;
isletmenin belirli bir pazarda ne yapacaginin genel bir géruntisunu verir. Bir hedef pazarin
(ya da pazarlarin) belirlenmesi ve buna uygun pazarlama karmasinin gelistiriimesi ile ilgilidir.
Pazarlama plani ise, pazarlama stratejisinden bir adim daha ileride yer alir; artik bu
“pazarlama stratejisinin  ne oldugunun” ve zaman degiskeni c¢ercevesinde “nasil
uygulanacaginin” yazih ifadesidir. Stratejik pazarlama planlamasinda uzun, orta ve kisa
vadeli planlar bir arada dusunudlir ama yillik olanlar pazarlama programinin uygulama

rehberidir. (Bkz. Sekil 4)"°.

'%® Kavram hakkinda detayli bilgi igin ayr. bkz. Giindiiz Pamuk [ve &te...], Stratejik Yonetim &
Senaryo Teknigi, istanbul: irfan, 1997, s. 19-24.

" Kotler, y.a.g.e., s. 83-84.

'“® Mucuk, a.g.e., s. 36—47.

9 Mucuk, a.g.e., s. 47—48.



Durum analizi

|

2- Amaglarin
belirlenmesi
3- Hedef pazarlarin

secilmesi ve Olcilmesi

|

4- Pazarlama karmasi
strateji ve taktiklerinin

|

5- Yillik pazarlama
planinin hazirlanmasi

|

Uygulama \}e Denetim

Simdi neredeyiz

ve nereye gidiyoruz?

Nereye gitmek istiyoruz?
Amaclar spesifik, gercekgi ve

birbirleriyle tutarli olmahdir.

Mevcut ve potansiyel

masterileri belirleme

Gitmek istedigimiz yere naslil

ulagacagiz?

Yillik pazarlama faaliyetlerimize

¢alisma ve uygulama rehberi

Nasil yapiyoruz? Fiili sonuclar

hedefledigimiz amaclar midir?

Sekil 4: Stratejik Pazarlama Planlamasinin Agamalari

Kotler, pazarlama stratejisini “hedeflenen pazarin se¢imi, rekabet seklinin belirlenmesi

150

gerektigi konusunda bilgi vermektedir™".

1.4.2.4.2. Orgiitleme

ve etkin pazarlama karmasinin gelistiriimesiyle secilen musterilere hizmeti ulastirmak”

seklinde tanimlamakla, guinimiz hizmet isletmelerinin pazarlama bakis agilarinin ne olmasi

Pazarlama ydnetiminde 6rgutleme, pazarlama amag ve hedeflerine ulasmak igin bir

vardir. 1- Uzmanhk: Pazarlama gorevleri

150 Kotler, a.g.e., s. 103.

grup kisinin calismalarini dizenlemektir. Cemalcilara gore pazarlama orgutlemesinin dort

etkinlikle ydratilecek bicimde



bolimlendiriimelidir. Birbirine benzer gdérevlerden (eylemlerden, islevlerden) gruplar
olusturulmalidir. 2- Diizenlestirme: Gorevlerin farkhlastirlmasi ya da uzmanlastiriimasi
yoluyla etkin kiinmasi bir sorun yaratir. iki gérev uyumlu olarak yapilmazsa, yénetimde
karisiklik ortaya c¢ikar. Bu nedenle, uzmanligi gerceklestirme amaciyla bélimlenen goérevier
(gruplar) arasinda gerekli iligkiler kurulmalidir. 3- Yetki ve Sorumluluk: Gorevler 6rgut
birimleri ve kisiler arasinda bdélusturaldigu gibi, hangi érgit birimlerinin ya da kisilerin karar
vermeye vyetkili olacagi ve sorumluluk tasiyacadi da belirlenmelidir. 4- Denetim ve
Degerleme: Orgitiin yapisi ile 6rgit igindeki iletisim (haberlesme) diizeni arasinda yakin
iliski vardir. lletisim diizeni, eylemleri denetleme ve degerleme olanag saglar''.

Pazarlama boélimidnd érgitleme arasinda bes gesit yoldan bahsedilmektedir. Bunlar
islevsel, Mala Yénelik, Pazara Yoénelik, Cografi Yorelere Yoénelik Orgiitteme ve Karma

Orglitlemedir'®.

1.4.2.4.3. Uygulama

Genel olarak uygulama isin kendisidir. Planlar, yontemler ve suregler hep uygulanmak
icin geligtirilir.

Cemalclilar, “uygulama”yi “pazarlama planlamasinin uygulanmasi” olarak ele almakta
ve “saptanan pazarlama stratejisi, bir dizi uygulama eylemlerine dénusturilir. Ornegin, eger,
‘iyi bir reklam kampanyasi gelistiriimelidir' diye bir strateji belirlenmigse, bu strateji 1si1ginda
yapilacak igler siralanir” demektedir. Ona gére uygulama programi, yil i¢cinde belirli zaman

araliklarinda ya da sorunlar ortaya ¢iktiginda gézden gegirilmelidir.'®.
1.4.24.4. Denetim

Orgltsel bir islev olarak denetim, bir érgitte “her dizeydeki amag ve planlarin
geligtirilebilmesi igin astlarin faaliyet performanslarinin  dl¢iimesi ve duzeltimesi”
konusundaki faaliyetlerdir. Denetim iglevi, genel olarak (¢ asamada gergeklestirilir. Bunlar
sirasiyla standartlarin olusturulmasi; standartlara dayanarak performansin oélglimesi ve
standart ya da planlardan sapmalarin diizeltiimesi asamalaridir'®.

Cemalclilar, denetim anlamina gelecek sekilde “kontrol” sézcliglini kullanmakta ve
“pazarlama planindan beklenen yararlarin saglanmasi icin, isletmede iyi bir kontrol dizeni
kurulmalidir. Bdylece, plan ile uygulamalar sirekli olarak kontrol edilir, plandan sapmalarin

nedenleri bulunur ve gerekli duzeltmeler yapilir’ demektedir.
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Pazarlamada denetim konusuyla ilgili olarak Yillik Plan Kontroll, Karlilik Kontroli ve

Stratejik Kontrolden sz edilmektedir'®®.

1.4.2.5. PAZARLAMANIN CEVRE KOSULLARI

Pazarlamanin ¢evre kosullar “6zel” ve “genel” gevre kosullari olarak bilinmektedir. Bu

bdlimde, bu kosullarla birlikte daha alt diizeydeki kosullar agiklanmaktadir.

1.4.2.5.1. OZEL GEVRE KOSULLARI

Ozel gevre kosullari, “isletme igi” ve “igletme disi” kosullari icermektedir.

1.4.2.51.1. ISLETME iCi KOSULLAR

1.4.2.51.1.1. Ust Yoénetim

isletmenin genel amaglarini, hedeflerini ve politikalarini belirler. Pazarlama yénetimi
kararlar alirken, bu hedefleri géz 6niinde tutmak zorundadir. Ayrica, gelistirilen éneriler ve

hazirlanan planlar tst yénetimce onaylanir'.

1.4.2.5.1.1.2. Uretim

Bir imalat isletmesinde Uretim, isglcl, materyal ve techizat kullanilarak fiziksel bir
maddenin ortaya konulmasidir. Uretimin yénetimi, igletmelerin diger fonksiyonel bélimleriyle
(pazarlama, finans, personel, vb.) yakindan ilgilidir. iyi bir Gretim yénetimi icin bu iliskileri

yakindan bilmek zorunludur'®’.

1.4.2.5.1.1.3. Finans ve Muhasebe

Finans ve muhasebe bolimd, finansal kaynaklar saglamak, bunlari etkili bigcimde
kullanmakla; belirlenen kar hedefini géz éniinde tutarak, gelirleri ve giderleri degerlemek ve
yorumlamakla gorevli olduguna goére, bu boélumle iyi iliskiler kurmanin ne kadar énemli oldugu

aciktir'®.

195 Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 263.
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1.4.2.51.1.4. Arastirma ve Gelistirme

isletmelerin en énemli destekleyici fonksiyonlarindan biri arastirma ve gelistirmedir.
isletmede arastirma ve gelistirme fonksiyonu, isletmenin canliligini siirdiirmesi bakimindan
énemli bir fonksiyondur. isletmelerde aragtirma ve gelistirme gabalarina yogunluk kazandiran
en Onemli neden, isletmelerin yasayislari slresince birgok sorunlarla karsilagmasidir.
Sorunlar saptamak bile bir arastirma konusu olmaktadir. Arastirma ve gelistirme

calismalarinin kapsamini ve 6rgiitiinii asagidaki genel nitelikli faktorler etkiler'®:

. isletmenin amaclari
. Sermaye durumu

. Uretim kaynaklari

. Pazarlama durumu
. isgdren durumu

1.4.2.51.2. ISLETME DISI KOSULLAR

isletme disi kosullar pazar, girdi Ureticileri, aracilar, rakipler ve halktan olusmaktadir.

1.4.2.5.1.21. Pazar

Pazar, farkli insan ve / veya orgut gruplarinin sahip olduklari kaynaklari ya da
tasarilarini belli yararlar ugruna degis tokus ettikleri ortamdir'®.

Kotler'e gére pazar, o glinku ve potansiyel tuketicilerden olusmaktadir. Varolan pazar
denilen tarin anlami agiktir. Ona gdre potansiyel pazar ise “tanimlanmis pazar yapisinda
ilgilenilen bazi diizeylerdeki tiiketici toplulugu”dur'®’.

Pazar, bir isletmenin varig noktasi olarak bilinmektedir. Her isletme Grettigi mamul ve
hizmetleri pazarlarken pazari ve pazar kosullarini dikkate almaktadir. Bu kogullarin dikkate
alinmamasi, bundan oOnce vyapilanlari anlamsiz kilacak kadar etkili sonuglar

dogurabilmektedir.

1.4.2.5.1.2.2. Girdileri Uretenler

isletmelerin ihtiyag duydugu girdileri —hammadde, malzeme, hizmet vb.- kisiler ya da

isletmeler arz eder. Girdilerin fiyatlarini ylkselmesi uretim maliyetini artirir, dolayisiyla

' jsletmecilik Bil..., s. 293-296.
190 Kotler, a.g.e., s. 56.
'*1 Ag.e., s. 197-198.



mamdilin satis fiyatinin ylkseltiimesi zorunlu olabilir. Pazarlama eylemleri i¢in gerekli olan
girdilerin —reklam, arastirma, satis gorevlilerinin egitimi, vb.- kalitesi, maliyeti ve zamanlamasi

da pazarlama eylemlerini 6nemli 6lglide etkiler'®?.

1.4.2.5.1.2.3. Aracilar

Aracilar, mamdllerin dagitimini saglayan ya da kolaylastiran kisiler ya da érgutlerdir —
toptanci, perakendeci, tasiyici, depocu vb- aracilarin degisim kosullarini Ureticiye kabul
ettirme gugcleri vardir. Uretici, 6nerilen kosullari kabul etmezse, aracilar desteklerini cekerler,

dolayisiyla satis giicliikleri ortaya cikar'®>.
1.4.2.5.1.2.4. Rakipler

Genellikle isletmelerin rakipleri vardir ve rakipler isletmeyi etkiler. Her isletme
rakiplerini ¢ok iyi tanimaldir. Tersi durumda igletme elde ettidi pazar payini koruyamaz. Bir
isletmenin rakibi ya da rakipleri, sadece ayni Uretim dalinda ayni tir mamdlleri Greten
isletmeler degildir; bagka dalda isletmelerin rekabeti de s6z konusudur. Bir igletme, bu ¢esitli

rekabet etkilerini goz éniinde tutmali, ona gére pazarlama eylemlerini yénlendirmelidir'®.

1.4.2.5.1.2.5. Halk

Her isletme, toplumda olugan cesitli gruplarin etkisindedir. Bu gruplar, isletmeyi ya
dogrudan ya da dolayli olarak etkiler. isletmelerin dogrudan etkilendigi ya da iliski kurmak
istedigi gruplar arasinda, yayin ve basin o6rgltlerinde, finans o6rgitlerinde ve devlet

%% Qyle saniyoruz

dairelerinde galisanlar, hatta isletmede caliganlar (isgdrenler) da sayilabilir
ki, “halk” kavrami, kisaca her turli kesimi kapsayan insan grubunun adidir. Béyle buyuk bir
topluluk, varolan ve potansiyel musterileri de kapsar dogal olarak. Bunlara ulasmak igin ise

yine halkin igindeki bu tur kisi ve érgutlere ihtiya¢ duyulur.

1.4.2.5.2. GENEL CEVRE KOSULLARI

Genel gevre kosullan kisaca demografik, ekonomik, politik ve yasal, toplumsal ve

kiltdrel, son olarak da teknolojik kosullardan olugsmaktadir.

162
163

1o A.g..e., s. 29.
165 Ay.

Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 28.



1.4.2.5.2.1. Demografik Gevre

Ulkenin demografik yapisi —niifus, nifusun gogalma egilimi, cografi dagihmi, evlilik ve
élim oranlari, vb.- isletmenin pazarlama eylemlerini etkiler'®®. Siirekli degisim gdsteren bu

faktor isletmelerin pazarlama analizlerinde dikkate almalari gereken bir unsurdur.

1.4.2.5.2.2. Ekonomik Cevre

Ekonomik kosullar, mamillere olan talebin boyutlarini belirler, bu da pazarlama
eylemlerini etkiler. TUketicilerin satin alma ihtiya¢ ve istekleriyle satin alma gugleri, talebi
belirleyen faktorlerdir. Ekonomik kosullardaki dedismeler, bu faktorleri etkiler, dolayisiyla

pazarlama eylemleri de etkilenir'®’.

1.4.2.5.2.3. Politik ve Yasal Cevre

Pazarlama eylemlerini dizenleyen ya da tiketicilerin ve toplumun ¢ikarlarini koruyan
yasalarin, pazarlama Uzerindeki etkileri agik¢ca bellidir. Eger, siyasal gugler, bu tir yasal
dizenlemeleri yayginlastirma egiliminde olursa, etkiler daha da 6nem kazanir. Politik
kosullarin sik sik degismesi, pazarlama eylemleri {izerinde olumsuz etkiler yapar'®®. Politik ve
yasal kosullar da yasadigimiz kapsamli degisim hareketinden nasibini fazlasiyla almaktadir.
Bu kosullari degismeye zorlayan sebepler arasinda tiketici ihtiyaglari, degisen ahlaki
yaklasimlar, politik bakis acilarindaki dedisimler, Glkeler arasindaki kltir farkhliklari, ticari

yaklagim farkhhklar sayilabilir.

1.4.2.5.2.4. Toplumsal ve Kiiltiirel Cevre

Toplum, daha iyi bir yasam dlzeyi ister; sadece zorunlu ihtiyaglarinin karsilandigi
yasam dizeyini yeterli gérmez. Toplumun bu istekleriyle ilgili olarak, pazarlamadan
beklentileri vardir. Bu maksatla isletmelerin davraniglarini gozler, isletmelerin olumiu
uygulamalarini benimser ve baski gruplari olusturarak, olumsuz davraniglarin karsisina
dikilir. Ayni zamanda toplum, kultirel degerlerine uygun bicimde pazarlama eylemlerinin
yuritiilmesini ister. Tersi uygulamalarda tepki gosterir'®®. Pazarlamaci icin bu unsurdan da

alinacak birgok ders vardir. Toplumun belli konulardaki hassasiyetleri kabul edilmesi glg¢

%6 Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 29.
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noktalara ulasabilmekte, isletmelerin pazarlama uygulamalarinda bunlari da dikkate almalari

sart olabilmektedir.

1.4.2.5.2.5. Teknolojik Cevre

Teknolojik gelismeler, pazarlama karmasinin butliin elemanlarini dogrudan etkiler.
iletisim ve tasima araglarinda, ambalajlamada, Uretim ara¢ ve gereclerindeki teknolojik
gelismeler, yeni mamdullerin Uretimine yol actigi gibi, pazarlama eylemlerinde de degisiklikleri

zorunlu kilar'.

1.4.2.6. PAZARLAMA BILGI SISTEMI
(THE MARKETING INFORMATION SYSTEM - MIS)

Kotler'e gore pazarlama bilgi sistemi, insan, ekipman ve prosedlr yapilarinin devamli
ve etkilesimli olarak bir araya getirilmesi, cesitlendiriimesi, analizi ve uygun sekilde
dagitiimasi, ayrica pazarlama karar vericilerinin pazarlama planlarini uygulamak ve

denetlemek icin kullanacaklar bilginin zamaninda ve dogru olarak ortaya konmasi

cabasidir'.
PAZARLAMA BILGI
SISTEMI
PAZARLAMA ic rapor |, .| Pazarlama
QEVRESI Sistemi ar§§tt|rm_a PAZARLAMA
sistemi . by .
Hedef Pazar YONETICILERI
Pazarlama Kanallari A 4
Ezlkk'p'er Planlama Bilgisi
i . » Uygulama Bilgisi
Makro-Cevre Gugleri v v Denetim Bilgisi
Pazarlama Analitik
haber pazarlam
ama  |¢» a sistemi
sistemi

Pazarlama kararlari ve iletisim

Sekil 5: Pazarlama Bilgi Sistemi'’?

10 A.g.e, s. 31.
' Kotler, a.g.e., s. 151-152.
172 Kotler, a.g.e., s. 153.



Pazarlama Bilgi Sistemini “Pazarlama Sistemi” olarak ele alan Cemalclilar,
pazarlamanin boslukta olusan bir olay olmadidini, ¢esitli cevre kosullari icinde yer aldigini,
cesitli ¢cevre kosullarindan etkilendigini belitmekte ve pazarlama eylemlerinin birbirinden
bagimsiz oldugunun dislinldlemeyecegini, aralarinda siki iligkiler bulundugunu haber
vermektedir. Ona gore bu yapi, pazarlamaya belirli cevre kosullarinda igleyen bir sistem

olarak bakmayi zorunlu kilar'”.

1.4.3. ILETiSIM

Oyle saniyoruz ki insanlik tarihinin higbir déneminde énemini kaybetmemis bir
konudur iletisim. Gerek yasami slrdlirme, gerekse gelisme ve caddaslasma amacina
ulasmak igin insanlar hep iletisim kurmuslardir. Birbirleriyle iletisim kurduklari gibi birgok
kavram ile baska kavramlar arasinda cesitli iliskiler kurmuslardir. Misteri iligkileri
Yonetiminden séz edebilmek igin musgterilerle iletisim sarttir. Bu musteriler bireysel ve
kurumsal musteriler, i¢c ve dis musteriler, kullanicilar, vb. olabilir.

Gunumuzde iletisim olanaklarinin ihtisamini hakkiyla anlatabilmek igin kus sesiyle,
dumanla ya da islikla iletisim kurulan devirlere gitmeye gerek yoktur. Bell'in 7 Mart 1876
tarihinde aldigi telefon patentinden bu yana bile uzun zaman gegmistir. ilk telefon
konusmasinda Watson, Bell'in yatak odasina gitmis ve sifoniyerin yaninda durup alici
telefonu kulagina dayamisti. Birden bire alicidan Bell'in “Bay Watson, buraya gelin. Sizi
istiyorum!” diyen sesi duyulmustu. Bu ise Watson’da mutlulukla karigik bir saskinlik
yaratmisti.

Bell'in belki de yardimcisi Bay Watson’un sagkinligini anlayigla karsilamasi gerektigi
One surllebilir. Zira ¢ok buyldk bir degisim dalgasi bulduklari sayesinde onlara dogru
yaklasmaktadir'™.

iletisim alanindaki teknolojik gelismeler, dijital teknoloji ile fiber optik ve laser
teknolojisi sayesinde iletisimde ortaya ¢ikan yenilenmelerin ve biro donaniminda yenilenme
yaratan “akilli” terminal, telefon, faks ve diger haberlesme donanimindaki gelismelerle birlikte

yaratimistir'’®.

'3 Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 31.
' Bu konuda ayrintil bilgi icin bkz. Naomi Pasachoff, Alexander Graham Bell: Baglanti Kurmak,
s%ev. Leyla Uslu), Ankara: TUBITAK, 2002, s. 36-58. _

Husnd Erkan, Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, [y.y.], Turkiye Is Bankasi Kultar Yayinlari,
1998, s. 81.



iletisim kavrami, daha dnceleri diisiincelerde, posta hizmetleri ve telekomiinikasyonu
cagnistinrken, iletisim teknolojisinin ilerlemesiyle daha genis anlamlar da ifade etmeye
baslamistir'’®. Bu kavramin detaylarina girmeden énce bazi kavramsal aciklamalar yapalim.

S. Hunerli, “iletisim” ve “komunikasyon” arasinda bir fark gérmez. Ona goére bunlarin
kapsamina iletisim araglari, iletisim kurma etkinligi, odada konusulan bir s6z, uydu
araciligiyla génderilen bir ileti de girer. Medya ya da bagka bir degisle gazete, kitap, dergi,
radyo, televizyon gibi kitle iletisim araglari; bilgisayar, telefon, uydu gibi iletisim teknolojileri;
konferans, konser, tartisma gibi kisilerarasi ya da gruplararasi iletisim; isaret, bakis, gézyasi,
gulimseme, mimikler, giyinme aligkanliklari gibi s6zsiz iletisim, dahasi sessizlik bile iletisim
sdzcligiinin igindedir'”’. Reitz’e gére iletisim (communication), “bilginin bir fiziksel ortamdan
baska bir ortama elektronik anlamda transferi” olarak, tele iletisim (telecommunication) ise
‘hem benzegik (analog) hem de sayisal (digital) iletisim olarak bilinir ayrica, ses ve gorunti
iletimini igerir”'"®.

Baker Brownel, iletisimi dolayh ve dolaysiz olarak ikiye ayirir. Dolayli iletisimi “bir
seyin simgelerle (sembollerle) bir kisiden, bir bagkasina iletildigi bir stire¢”, dolaysiz iletigimi
de “kisilerin birbirleriyle 6zdeslesmeleri” diye aciklar. Wilbur Schramm, iletisimi “kaynak ile
alici arasinda ortaklik kurmak i¢cin amagli bir gaba” olarak tanimlar, ayrica “génderilen iletinin,
alinan iletiden degisik olabilecegini” vurgular'”. Gergekten, birgogumuzun “Shannon —
Weaver lletisim Sireci” olarak bildigimiz, “kaynak” ile “alic” arasinda bir iligki olarak
tanimlanan bu dizge, iletisimin 6zU sayilabilir. Bu 6ze gurilti gibi dis unsurlarin ve alici —
kaynak etkilesimi olarak ifade edebilecegimiz bir geri besleme (feedback) unsurunun da
katilmasi gerekmektedir (Bkz. Sekil 6).

Girultu
l Mesaj Mesaj l

KAYNAK > KANAL [——* ALICI

f f

GERI BESLEME
Sekil 6: Genel iletisim Modeli'®

176 Selguk Hiinerli, “Kiitiiphanelerin iletisim Siirecindeki Yeri”, I.U. iletisim Fakiiltesi Dergisi, [t.y.], s.
279.

""" Hiinerli, a.g.e., s. 280.

'"® Reitz, “Communication”, Odlis: Online Dictionary For Library And Information Science,
[Cevrimigi] Elektronik Adres: http://lu.com/odlis/ 28.04.2005 ; Benzesik ve sayisal teknolojiler
konusunda ayr. bkz. Yurdakul Ceyhun ve M. Ufuk Caglayan, Bilgi Teknolojileri Tiirkiye igin Nasil
Bir Gelecek Hazirlamakta, Ankara: Tirkiye is Bankasi Kiltir Yayinlari, 1997, s. 9-14.

' Hiinerli, a.g.e., s. 280-281; Ayr. bkz. Ayseli Usluata, iletisim, istanbul: iletisim, 1995, s. 9—13.

'% Odabasl, y.a.g.e., s. 69.




Rekabet unsurlarini sertlestigi ve yok edici rekabet ortaminin yasandidi yeni diinya
dizeninde kurumlar igin Oncelikli olan musteri merkezli olmaktir. Daha acgik sdylemek
gerekirse, hem i¢c hem de dis misteriyi kurumun tim amaglarinin odagina oturtmaktir. Ama
bilinmesi gereken bir ger¢cek vardir ki, o da musteri yonelimli olma c¢abalarinin basarisi,

81 Kurumlarin

temelde kurumdaki iletisim yeteneginin yogunluguna ve basarisina baghdir
musterileriyle basarili iletisimleri, onlarin karliigini ve verimliligini dogrudan etkileyen bir
unsurdur. Bu iletisimin kanimca birgcok yolu oldugu sdylenebilir. Misteri iliskileri Yoénetimi
cercevesinde hayli dnem tasiyan iletisim kanallarindan hangilerinin segilecegi tamamen bir
strateji ve karar verme sorunudur.

Kaynaklarda Bilgi Cagi insaninda olmasi gereken temel yetenekler arasinda iletisim
yetenedi de sayillmaktadir. Bu yetenek duygu ve dislncelerini diizgln, eksiksiz ve akici
bicimde karsisindakine aktarabilme, karsisindakini ikna edebilme, ortak noktalari bulabilme,
yardin isteyebilme, iletisimde tiim duygularini kullanabilme gibi gereklilikleri igermektedir'®.

Musteri iligkilerinin, kurulus ile musteri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve satis sonrasi
tim eylemleri kapsayan, karsilikli yarari ve ihtiyag tatminini iceren bir sire¢ olduguna daha
once degdinilmigti. Dolayisiyla bu iligkinin “karsilikli yarar”, “tatmin” gibi 6nemli noktalari vardir.
Burada musteri her zaman “alici”, kurulus da “kaynak” konumunda degildir. Bu iligki
etkilesimli bir nitelik arz etmektedir.

Bu gérusi benzer sekilde S. Ozerkan da desteklemektedir. Ona gére kurumlar ya da
organizasyonlar (aileden ulusa) iletisim siirecinde kaynak ya da alici olarak yer alabilirler'®.

Yogun rekabet ortaminda kurumlar, musterilerinin henlz talep etmedigi, fakat
gereksinim duydugu veya duyabilecedi, kurumda rekabet¢i bir Ustinlik saglayacak
farkliliklar yaratma cabasina yonelmektedir. Artik rekabetin baskisi kurumlari “yaptigini
satan” olmaktan c¢ikarip “satilabileni yapan” hale getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu
anlamak icin “kaliteyi musteri belirler” anlayisini benimsemek gerekmektedir. Muasterinin
gorinlr isteklerinin yani sira sakh isteklerini de saptayabilme ise ancak musteriye yakin
olmakla, onunla cift yonli bir iletisimi gerceklestirmekle olanaklidir'®. Bu ise iletisim sistemini
daha da karmasik hale getirmekte ve hassaslastirmaktadir.

ilerleyen sayfalarda miisteriyle iletisim kurulabilecek bazi yollarla ilgili aciklamalara

yer verilecektir.

1.4.31. KITLE ILETiSIMi

'®1 Erhan Eroglu, “Orgltsel iletisim Kalitesi igin Toplam Motivasyon Yénetimi”, Kurgu Dergisi, sayi 19,

2002, s. 164.

'82 Murat Ulman, “Bilgi Teknolojileri ve Egitim”, Information Week: Tilirkiye, 57, Eylil 1999, s. 17.
183 Sengiil Ozerkan, “Bilgisayar ve iletisim”, Marmara Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi, 3,
Temmuz 1993, s. 151.

"% Eroglu, a.g.e., s. 164—165.



“Kitle” terimi, “belli bir 6rgatlin etki alani icinde bulunan ve bu d6rgitin faaliyetlerini
etkileyecek durumda bulunan kisiler”, “kitle iletisimi” terimi ise “basin ve diger uygun araglarla
genis insan gruplarina ulasmak” seklinde tanimlanmakta, bunun igin kullanilan radyo, gazete,
televizyon ve sinema filmi gibi araglar da “kitle iletisim araclar” olarak adlandiriimaktadir'®®.
Kitle iletisiminde toplu iletisim s6z konusudur. Bu iletisim c¢esidinde geri besleme, bire bir
iletisimden farkl olabilmektedir. Kigiler, iletisim sirasindaki tepkilerini her zaman anlik olarak
iletememektedirler. Geri besleme slrecinde yavaslama sz konusudur. Buna karsin, “kitle”
s6z konusu oldugu icin geri beslemenin gicinin de bir yandan artmakta olduguna
deginilebilir.

Kitle iletisiminden yararlanacak kisi ve kuruluslarin toplum psikolojisini, toplumsal grup

ve alt gruplari dikkate almalari gerektiginin alti ¢izilmelidir.

1.4.3.2. MUSTERIYLE ILETISIMDE KULLANILABILECEK
BAZI YOLLAR

Kaynaklara baktigimizda musterilerle yazili, sézli ve sézsiz olarak lg¢ sekilde iletisim
kurulabileceginden bahsedilmektedir'®®. Bu konudaki yaklasimimiz, sayilan tiirlerin
sinirlarinin genisleyebilir olmasindan hareketle (Ornegin, televizyonlardaki uygulamalar ve
dijital yayin platformlari, misteriyle televizyondan yazili iletisimi de olanakh kilmigtir), tek tek
isleme seklinde olacaktir. Bu sayede teknolojik olanaklarin etkileri ve faydalari daha iyi
anlasilabilecektir. Bunu yaparken déncelikle iletisim teknik ve ydntemleri agiklanacak, her alt
bélimun sonunda musterilerle iletisimde o teknidin nasil kullanilabilecegine iligkin bilgiler

verilecektir.
1.4.3.21. Anket, G6zlem ve Goériisme
Anket teknigi, 6nceden hazirlanmis soru formlarinin yoneltiimek istenen kisi veya

gruplara sunulmasi ve denetimli olarak yanitlarin elde edilmesini saglayan bir iletisim ve bilgi
toplama teknigidir.

'8 Erol Yilmaz, “internet: Yeni Bir Kitle iletisim ve Halkla iligkiler Araci”, Tiirk Kitiiphaneciligi, 10, 3,
1996, s. 278.
186 Ayr. bkz. Odabagl, a.g.e., s. 77-78.



Anket yolu ile bilgi toplamada dért asamadan s6z edilebilir'®’:

a. Anket sorularini hazirlamak.

b. Anket formlarinin doldurulmasini saglamak.

c. Anket formlarina verilen yanitlari anlamak ve yorumlamak, degerlendirmek.

d. Tanimlamalarda bulunmak.

Bu asamalarla toplanan bilgiler basta veri halindedir. Bu ytzden, kuruluslarin gesitli
birimlerinde analiz edilmeli ve anlaml bilgilere donustirulmelidir.

Anketler sayesinde, konu ve konuyla ilgili kisilerin durumu, dusdncesi, tutumu,
davranigi, bilgisi, yaptigi is vb. hakkinda kigilerin kendisinden bilgi elde etmek mumkin
olmaktadir. anket teknidi ve bilgi toplama sirasinda, anket formlarini yanlis ve eksik anlama,
eksik yanitlama, yanlis bilgi verme vb. sorunlarin siklikla yasanabildigi gortlebilir. Bu sorunlar
giderilse bile, anketi uygulayan ile anketin uygulandigi kisi arasindaki iletisimin fazla
olmadigina dikkat cekilmektedir'®®.

Musterilerle yazili iletisim en az diger iletisim bicimleri kadar dnemli ve etkilidir. Bunlar
arasinda mektuplar ve hatirlatma kartlari (memolar), basili reklamlar, logolar, kullanim
kilavuzlari, faturalar ve fiyat etiketleri de sayilabilir'®°.

Gozlem teknidi, belli bir amacla isletme sistemine ve onu olusturan 6gdelere, bu 6geler
arasindaki iligkilere, sistemin sureg¢ ve islemlerine ‘dikkatli bir gozle bakarak’ bilgi toplama
teknigidir. Bu teknik genellikle varolan kutiphane ve bilgi merkezi sistemi ile ilgili sorun
durumuna iligkin yeterli belgelerin olmadigi durumlarda bilgi toplamanin en guvenilir yoludur.
Yeterli belge bulunsa bile, belgeler ile varolan sorun durumu arasinda farklilik olup

190

olmadidini saptamada da olduk¢a onemlidir™. Kanimca, sadece kutiphane ve bilgi

merkezlerinde degil tum isletmelerde bu teknikten faydalanilabilir.
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Miisterinin ihtiyaclarinin Belirlenmesi

|

Cift Yonli Iletisimin Kurulmasi

|

Uygun Sorularin Sorulmasi

|

Aktif Dinleyici Olma

Sekil 7: Miisteriyle Sozlii iletisim Siireci'’

Gorusme teknigini “teke tek gorugmeler” ve “toplantilar yoluyla bilgi toplama” olarak iki
sekilde isleyen Yalvag, teke tek gérismeleri “dogrudan dogruya Kigiler ile 6zel goriismeler
yapilmasi” olarak, toplantilar yoluyla bilgi toplama teknigini ise “dogrudan dogruya Kigilerle
topluca goérismeler yapilmasi” seklinde tanimlamaktadir. Her iki teknigin de yarar ve
sakincalari mevcuttur. Bu teknikler sayesinde sorun durumlarina iligkin genel ya da ayrintih
bilgiler elde edilebilir'®.

Sozlu iletisimde en 6nemli UstunlUklerden birisi, musterinin tepkilerinin aninda

193

belirlenmesi olanaginin var olmasidir Buna karsin, goérisme gibi so6zli iletisim

tekniklerinde de uygulayicinin tutumu ve yetenekleri, basarida belirleyici rol oynamaktadir.

1.4.3.2.2. Mektuplar ve Hatirlatma Kartlar

Bu ydntemlerden mektup, eski bir iletisim yoludur. insanlar teknolojinin yeterince
gelismedigi ¢caglar boyunca bu sayede iletisim kurmuslardir. Ginimuizde de kimi isletmeler
bu ydntemi kullanmaktadirlar. Bu ydntemle isletmenin amag¢ ve politikalari, pazarladidi
urtnlerin veya hizmetlerin bilgileri, bunlardan yararlanmanin yollari, Ucretleri daha ziyade
brosirler yoluyla misterilere gdénderilmektedir.

Kaynaga gore, mektup yaziminda son yillarda en ¢ok s6z edilen formillerden bir
tanesi olarak A.I.D.A (ingilizce bas harfleri) gdsterilir.

Attention > Dikkat
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Odabasl, a.g.e., s. 80.
Ayr. bkz. Yalvag, Kitiiphane ve Bilgi Merkezlerinde..., s. 47-53.
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Interest > llgi

Desire > Arzu

Action > Harekete gecirme

Ayni kaynaga goére, musterilerin bu formile gére dncelikle dikkati ¢ekilmelidir. Bunu
gerceklestirebilmek icin musterinin ihtiyaclarina, sorunlarina ¢oézimler sunabilmelisiniz.
Ayrica zarfin dizenlenmesi, rengi, mektubun bigimi, dikkat cekmede yaratici ¢alismalara
olanaklar sunabilmektedir'®.

Hatirlatma kartlari ise muisterilerin 6zel glnlerinde veya isletmeyle musteri arasinda
Ozel bir nitelik tasiyan gunlerde kendilerine génderilen irili ufakh kartlara verilen addir.
Ornegin, misterinin evini satin aldigi saticidan her yil dénimiinde bir kart almasi buna 6érmek

olarak goésterilebilir. Modern hatirlatma kartlari interaktif nitelikler de tasiyabilmektedir.

1.4.3.2.3. Reklamlar

Reklam, belirli bir pazari olusturan birimlere ydneltilen, kisisel olmayan ve Ucreti
O0denen satis cabasidir. Reklam, bir pazarlama iletisimi yontemidir. Reklamda, reklam
yapanin kimligi agik¢a belli olmalidir ve yapilan reklam icin reklami tasiyan ya da yayimlanan
araca da para ddenmelidir. Reklamin temel amaci, mamdllerin ve hizmetlerin satisini
etkilemektir. Gergekte bu amag ¢ok geneldir. Bu genel amacin yani sira 6zel amaglar da g6z

onilinde tutulursa, reklam kampanyalari gok daha etkili olur. Baslica 6zel amaglar sunlardir'®:

. Kisisel satis programini desteklemek.

° Satiscilarin ulasamadidi kisilere ulagsmak.

. Aracilarla iligkileri gelistirmek.

. Yeni bir pazara girmek ya da yeni bir tliketici grubunu igletmeye ¢cekmek.
. Pazara yeni bir mamil sunmak.

. Malin satisini arttirmak.

. Sanayi dalinin satiglarini gelistirmek.

. On kanilara kargi durmak.

. isletmenin sayginhgini saglamak.

Rekldam konusunda bilinmesi gereken en 6nemli konu, kalite ve Uretimle iligkili
oldugudur. ideal sistem, kaliteli mamil / hizmetin, Kkaliteli reklamla sunulmasidir.
Unutulmamalidir ki, iyi bir reklam kampanyasi, kéti bir mamiilii cabuk batirir. Iyi bir mamiil /

hizmet de kétl reklamla yavas yavas heba olur.
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1.4.3.2.4. internet ve Web Sayfalan

Dinyanin farkli cografi mekanlarinda bilgisayarlarin birbirlerine baglanarak
olusturduklari ve milyonlarca kullanicinin ayni anda ve degisik zamanlarda kullandidi bir
iletisim agi olarak internet’i tanimlamak mimkindiir. Bu iletisim agi sanildigi kadar yeni bir
gelisme degildir. Greenfield’in de belirttigi gibi, bu agin ortaya c¢ikisi 1969 yilinda askeri
amaclarla gergeklestirilen Amerikan Savunma Bakanhgr'nin ARPA Net projesiyle (Advanced
Research Project Agency Network) dogrudan ilgilidir. Su anki anlamda serbest kullanimi
1980’lerin sonuna dogdru olmustur'®.

C. Borys’a gore, 1992'de grafik web tarayicisi “Mosaic” devreye girince, internet’in bir
alt kiimesi olan World Wide Web’in [WWW] yillik blylime hizi katlanarak artmaya basladi.
Tim diinyayi kaplayan bir ag olan WWW, internette en hizli gelisen gevrimigi bilgi servisidir.

Ona gore Iinternet, uluslararasi ticaretin dniindeki engelleri yikmaktadir. Yenilige ve
gelismeye acik sirketler, bayukluk ve bulunduklar yer gibi konularin yarattigi kisittamalari
asmak ve uluslar arasi pazarlarda rekabet edebilmek icin internet’i kullanabilmektedir'®’.

Internet en basitinden uluslararasi, pargalari tim dinyaya dagilmis, dinamik canli
blylk bir kitiphanedir. Bunun da otesinde milyonlarca insanin katildigi bir iletisim,
dayanisma ve paylasim ortamidir. Internet, insan tecriibesinin en degerli bilim, dislince,
kiltir ve sanat drinlerinin ¢cok dnemli bir kisminin elektronik olarak, hizli, dinamik ve
olabildigince uygar ve zahmetsiz bir sekilde paylasiimasidir. Tim dlnya Gzerine dagiimis her
tr elektronik nesneye hizli ve kolay erisimi saglayan Internet, geligtirilen web, gopher gibi
yeni programlar sayesinde sadece bilgisayar uzmanlarinin kullandigi bir ara¢ olmaktan
cikmig, bilgisayardan korkmayan herkesin kolayca kullanabilecegi araglar silsilesi haline
gelmistir'®®.

insanlik tarihinde gok az sayida teknolojik bulus insan yeteneklerini milyon kat
artirmigtir. Bunlardan ilki, mesajlarin bir yerden bir yere daha 6nce bilinen tekniklerden
milyon kat daha hizli iletiimesine olanak veren iletisim teknolojisi, ikincisi nukleer teknoloji,
sonuncusu ise bilgisayar teknolojisidir. Bilgisayar ve iletisim teknolojilerinin birlesmesiyle

insan yetenekleri ilk kez milyon kere milyon (trilyon) kat artmaktadir'.

1% Cemal Yalgin, “Sosyolojik Bir Bakis Agislyla internet”, C. U. Sosyal Bilimler Dergisi, 27, 1, Mayis
2003, s. 77; Vehbi Bayhan, “Globallesme ve internet Ornegi”, (metin teksirdir), I. Tiirkiye’de internet
Konferansi (17-18 Kasim 1995 Bilkent Universitesi — Ankara), s. 5-7 ; Bkz. David Greenfield,
“Virtual Addiction: Help for Netheads, Cyberfreaks and Those Who Love Them, New Harbinger
Publications” [Cevrimigi] Elektronik Adres: http://www.virtualaddiction.com /chapter1.htm 07.04.2003.
'97 Cynthia Borys, “internet: Kiitiiphaneciler ve Bilgi Profesyonelleri icin Notlar”, Bilgi Diinyasi, 1, 1,
2000, s. 161-162.

198 Mustafa Akgil, “internet: Olanaklar, Araglar ve Yénetimi”, (metin teksirdir), Ankara: Bilkent
Universitesi, 1995, s. 1-2.

199 Yasar Tonta, “Turkiye'de Bilgi Hizmetleri ve internet: Temel Sorunlar ve Politika Geligtirme”, Tiirk
Kutuphaneciligi, 11, 3, 1997, s. 218.




Tirkiye’'de kisisel bilgisayarlarla internet'e baglanan yaklasik 5 milyon kisi bulundugu
ve oransal olarak bunun ylzde 6,5'e tekabll ettigi haber verilmektedir. Tlrkiye’'nin 2004
insani Gelisme Raporu’na dayanilarak verilen bilgiye gére Tirkiye'nin yiizde 10’'unda kisisel
bilgisayar bulunuyor®®.

internet, misteri iliskilerinin yiritilebilmesi igin gerekli iletisim imkanlarina sahiptir®’.
Onuncu gezegen olarak gosterilen ve kisa zamanda hayatimizin dnemli bir pargasi haline
gelen, uygun donanim saglandiginda yer ve zamandan badimsiz olarak erisilebildigimiz, ayni
zamanda da bize erisilebilen devrimsel bir gelismeye déniisen internet, vazgecilmez bir
iletisim araci konumundadir. Bu konumunu sarsacak bir gelisme de kisa vadede
goérinmemektedir. O halde her insanin bu aragtan azami d&l¢ide faydalanmasi
gerekmektedir. Konumuzla ilgili olarak isletme ve onun varlik nedeni olan musterileri de bu
araci karsilikli olarak kullanmaktadir. Gerek yeni Urlnlerin ve hizmetlerin Uretilmesinde
gerekse pazarlanmasinda internet énemli bir alan kaplamaktadir.

Web geleneksel pazarlama kanallarindan farkli olarak satis islemini yapmak isteyenle
alici arasinda tek yonll bir iletisimin disinda daha detayli ve kigisel bir iletisime olanak
saglamakta, igerdigi hipermedya O&zellikleriyle pazarlama agisindan elverigli bir ortam
sunmaktadir?®,

Web sayfalari ise bir isletme ile hedef kitle arasinda iletisim saglayan bir aracgtir. Bu
nedenle, etkili bir iletisim saglamak amaciyla, bir yandan gorsel olarak renk, ses, grafik
kullanimi gibi 6zelliklere; teknik agidan ise erisilebilirlik hizi, sayfalar icinde aradidini kolay
bulabilme ve ilgili diger sayfalara kolay baglanabilme gibi 6zelliklere dikkat edilmelidir. Goérsel
acidan c¢ok guzel gorintiler igeren, ancak gelis hizi ¢cok yavas olan bir sayfa basarili bir
uygulama degildir. Ayrica web sayfasinin strekli gtincel bilgiler ile donatiimasi, eskiyen
bilgilerin degistiriimesi, ayni konulardaki web sayfalari ile iliskilendirmeyi sadlamak igin
gerekli duyurular gibi calismalarin da yapilmasi gerekmektedir?®. internetin &nemli bir
bolimunl teskil eden web sayfalari, yaraticilik ve tasarim kalitesiyle isletme kar ve / veya
yarar mantiginin birlestidi noktalardir. Ginimuizde gelisen teknolojinin sundugu pazarlama
nimetlerinden biri olarak degerlendirilen web sayfalarindan amaca uygun olarak
yararlanilmasi igin birgok unsurun géz énunde bulundurulmasi gerekmektedir. Web sayfalari
sihirli asa degildir. Bu nedenle de onlara yapilan yatinrm oraninda c¢ikti alinabilecegi

belirtiimelidir.
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Kaynaklarda sermaye sirketlerine web sayfasi zorunlulugu getirildigi belirtiimektedir.
Buna gore, Turk Ticaret Kanunu’'nda degisiklik dngdren tasariya goére internet sitesinde
yayinlanacak bilgilerin gercekligi, sirket sorumlulugu ile garanti altina alinmaktadir®®.

Web sayfalari, internetin metin-esash kisimlarindan daha fazla eglendirici ve daha
fazla cekici olabilir. Ayni zamanda web, bir igletme ve Urunleri hakkinda guncel bilgiler
dagitmanin diisiik maliyetli bir yoludur. Uriin demolari online olarak dagitilabilir. isletmeler,
Web’i kullanarak musteri hizmetlerini gelistirebilirler. Online anketler ile musterileri hakkinda
bilgiler elde edebilirler™®. Bu bilgilerden yola cikarak, web sayfalarinin Misteri iliskileri
Yonetimi icin ne kadar 6nemli bir ara¢ oldugu anlasilabilir. Gerek Urunlerin veya hizmetlerin
Uretiimesi sirasinda, gerekse tanitimi ve gelistiriimesi sirasinda vyarattiklari etkilesimle

inanilmaz etkili olabilmektedirler.

1.4.3.2.5. Elektronik Posta

Elektronik posta (e-mail) uygulamasi, ¢evrimigi olarak mesaj génderme yolu olarak
bilinmektedir. V. Ulugam eserinde bu yolu, konumuz agisindan “elektronik posta yoluyla ¢ok
hizll haberlesme yapilabilmekte, yardim istenilen bir konuda musterilere elektronik posta
kullanilarak erisilebilmektedir’ seklinde 6zetlemektedir™®.

Elektronik postanin pazarlamada kullaniminin yani sira, pazarlama amagl
davranislarin en yogun bigimde web araciligiyla gergeklestirildigi gdzlenmektedir®”’.

Gunumuzde bir ginde milyarlarca e-posta goénderildiginden bahsedilmektedir. Bu
Olclide yayginlasan bir uygulamanin haberlesme, egitim, eglence gibi amaclarin yani sira is
ve pazarlama amaglarina da hizmet etmedigini dusunmek olanakl degildir. E-posta iletisimi
Miisteri iligkileri Yonetiminin énemli bir araci konumundadir. Miisterilerin e-posta adreslerinin
anket, cevrimici tarama, degerlendirme ve izleme sistemleri veya isletmeyle musterilerin
herhangi bir temas noktasinda alinarak kaydedilmesi sonrasinda bagslayan e-posta iletisimi,

halen birgok isletmenin yaygin olarak kullandigi bir yontemdir.

1.4.3.2.6. Subeler
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Bir bagka iletisim yolu da subeler vasitasiyla miimkiin olmaktadir. isletmenin degisik
cografi, demografik veya ticari bolgelerde kurdudu subeler, misgterileriyle arasinda bir
képradar. Subelerle ilgili olarak bilinmesi gereken en dnemli nokta, subelerin igletmeyi ne
derece temsil ettigi, subeler arasinda farkliliklarin bulunup bulunmadigi, musteriler aleyhine
kimi tutarsizliklar varsa bunlarin derhal giderilmesi konusudur.

isletmenin merkezi birimleriyle subeleri arasinda miisterinin géziinde énemli bir fark
olmadigindan hareketle, isletme ydneticileri subelerini sirekli denetlemeli ve subelerinin

musterilerle iletisimlerindeki sorunlari ¢gézmelidir.

1.4.3.2.7. Cagri Merkezleri

Miisteri ligkileri Yonetiminde belki de en énemli iletisim yolu olarak gdsterilebilecek
cagri merkezleri (Call Centers) gunimuzde hayli dnemli bir islev kazanmistir. Tacer'e gore
gunuimiz ekonomisi ¢ok dinamik ve teknolojiye bagl olarak hizla gelismekte, dolayisiyla
Uretimden bankaciliga kadar yapilan isin tarzi da degismektedir. Yeni ekonomide artik tim
islemler ya web'den ya da telefon ile ¢agri merkezlerinden yapilabilmekte ve bunun
rahathgini kesfeden tiketiciler, artik secilme degil de segme imkaninin timiyle kendilerinde
oldugu bu ortamdan yararlanmaktadirlar. Dolayisiyla ¢agri merkezleri, makro anlamda yeni
ekonominin, mikro anlamda da igletmelerin yeni lokomotifi olma yolunda emin adimlarla
ilerlemektedir.

Yeni ekonominin en belirgin yonlendiricisi olan tuketici, tim dinyada urin ve hizmet
sunan kurumlarin odak noktasi haline gelmistir. TUketiciye daha iyi ve daha kaliteli hizmet
sunup, sadik misteriye sahip olmak icin daha fazla ne yapilabilir sorusu, kurumlari haftada 7
glin 24 saat hizmet vermeye ydnlendirmistir. Harvard Business Review'da c¢ikan bir
arastirmaya goére glinimuizde dinyada musteri ile kurum arasindaki iligkilerin yizde 70’inin
cadri merkezleri araciligiyla yapildigi belirtilmistir’®.

Yabanci kaynaklarda “call center” bashgiyla yaptigimiz aramalarda bu kavramin, “bir
sirketin ya da Ug¢lncl parti 6rgutin icinde telefon kullanarak satis yapan ve / veya hizmet
sunan birim” olarak tanimlanmaktadir. Cagrn merkezlerinin otomatik c¢agri dagiticisi
(Automatic Call Distributors — ACDs) kullanarak c¢agrilari  uygun gorevliye
yonlendirdiklerinden bahsedilmektedir’®. Kaynaklarda web tabanli c¢agri merkezlerinden

(Web - Enabled Call Center) de s6z edilmektedir. Bunlar, ¢agrilarin web sayfasi Uzerindeki
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bir baglantidan (link) alindigi sistemlerdir. Kullanicinin bilgisayarina ilistirilen mikrofon ve
hoparldr sayesinde sesli olarak da alinabilen ¢agrilari elde etmeden 6nce, her iki bilgisayarin

da uygun sifreleme (encoding) ve gdziimleme (decoding) yapilarini indirmesi gerekebilir?'°.

-

Resim 1: Bir Gagri Merkezi Gorevlisi

Cagri merkezleri, 1960’larin sonlarindan itibaren Birlesik Devletlerdeki c¢esitli
isletmelerde goérilmeye baslamistir. 2003 rakamlarina gére Amerika’da 78.000 c¢agri
merkezinin bulundugu belirtiimektedir. 2001 rakamlarina gére Turkiye’de 140 adet cagr
merkezi vardir’'". Kaynaklarda Giiney Afrika’da yiizde 30-40’lari bulan issizlik nedeniyle bu
sektoriin ¢ok ciddiye alindigi ve dev sirketlerin Glkede ardi ardina ¢agri merkezi ofisleri actigi
belirtimektedir. Dunya c¢apinda 10 milyar dolarlik blyuklige sahip olan ¢agri merkezi
sektoriiniin 2008 yilina kadar 50 milyar dolarlik bir hacme ulasmasi beklenmektedir. Yapilan
hesaplara gére bu biylimeyle birlikte diinya ¢apinda 3 milyon kisiye daha is saglanmis
olacaktir’'?.

Cagn merkezlerinin  yaptigi islerin buydk boliminun web Uzerinden de
yurutilebilecedi ve bunun daha ucuz oldugu belirtiimekle beraber, insanlar igin canli bir ses
duymanin ve ondan yardim almanin ¢ok daha etkileyici oldugundan bahsedilmektedir.
Yazara gore, bir c¢agn merkezinin neden olacagi maliyet ile yaratacagi musteri
memnuniyetinin getirisi iyi bir sekilde tartiimalidir. Su nokta énemlidir ki bir cagri merkezinden
yardim alip sirkete gtiven duymaya baslayan musteriler, bir daha ki sefere yine ayni sirketle
calisacaklardir’®. Bu ise sadik misteri sonucunu doguracag icin Miisteri iliskileri Yénetimi

amaglariyla értisen bir niteligi ifade etmektedir.
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Telefon teknolojisinin yayginlasmasi ¢agri merkezlerinin de yayginlagsmasina neden
olmustur. Artik neredeyse her evde telefon bulunmaktadir. Kullanicilar telefonlarinin tuslarini
kullanarak gagri merkezlerinden faydalanabilmektedirler. Ayni sekilde internetin ve
bilgisayarlarin yayginlasmasinin, web c¢agri sistemlerinin ¢ogalmasina yol acabilecegi
ongorilebilir.

GunUumuzde cadri merkezlerine her sektdrde rastlanabilmektedir. Her insan érnegin,
televizyonda reklamlari seyrederken bunu gézlemleyebilir. Reklam gdsterilir ve sonuna dogru
akilda kalacak sekilde belirlenmis birtakim telefon numaralari veya web sayfasi adresleri
izleyiciye sunulur. Bu yayginlasma, kanimca, isletmelerin musterilerine daha yakin olup
masterinin ihtiyag duydugu anda ulasilabilir olmayi istemelerinden kaynaklanmaktadir.

Bir cadri merkezi ¢agr yapar ya da c¢adrilari alir. Bunu ylksek sesle ve satis,
pazarlama, musteri hizmeti, telepazarlama, teknik destek ya da baska is aktivitelerini
gerceklestirmek icin yapar. Cagri merkezleri genelde blytk odalarda kuruludur ve bilgisayar
iceren is istasyonlari (workstations), telefon seti, telefon anahtarlama sistemi, bir veya daha
fazla siipervizor istasyonundan olusmaktadi?™. Cagri merkezinin boyutlar isletmenin
pazarlama ve mdusteri iligkileri stratejisine gére belirlenebilmektedir. Bu stratejiler, ¢agri
merkezinde kag¢ elemanin gérevlendirileceginden, elemanlarin niteligine veya ¢agri yanitlama
sisteminin yapisina dek birgok faktorl etkileyebilmektedir.

D. Yiimaz, bir érgttlin ¢agri merkezinin dnemini incelemenin birgok yénu oldugundan
bahsetmektedir. Ona gére cagri merkezi, 6ncelikle bir “misteri temas noktasi’dir. Orgitiin
diger birimlerine toplanan miisteri bilgilerini dagitir. Orgiit bu nedenle MiY uygulamasindan
blylk avantajlar elde edebilmektedir. Clnkl c¢agri merkezleri yoluyla musteri fikirlerini ve
ihtiyaclarini 6grenebilmektedir.

Cagri merkeziyle musteri iletisimi sinirlandirilabilmektedir. Misteri ve érgit arasindaki
iletisim daha nitelikli ve kontrol edilebilir olmaya baslamaktadir®'®.

O. C. Gel, eserinde bir bankacilik sisteminde ¢agri merkezi uygulamasinin genel
esaslarini su sekilde belirtmektedir®'®:

. Cagri merkezini arayan bir muisteri, aradigi telefon numarasindan (ISDN
hatlarda gittikge yayginlasan Caller - ID, yani “arayan numarayi goérme” kullanimi ile) veya
telefonunun tuslarini kullanarak girdigi kart numarasindan, CTI (Bilgisayar — Telefon
Entegrasyon Teknolojisi) vasitasi ile taninir.

. Sistem, musteriye cevap verilmeden o6nce, hemen merkezdeki “detay

dlzeyde” saklanan verilere ulasir ve belirlenen kurallara gore bir analiz yapar.
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. Musterinin hangi semtte oturduguna, kullandigi arabanin markasina veya
verdigimiz kredi kartinin cinsine (Normal, Gold, vs) gore degil, s6zgelimi son iki ayda yaptigi
islemlerin hacmine ve sirkete sagladigi degere (musteri karliligina) gére bir dederlendirme
yapilir ve kuyrukta bekleme sliresi buna goére ayarlanir.

GunUmuzde cadri merkezlerinin ¢ogu, seri Uretim mantigiyla igletiimektedir. Bu
mantikla, ne kadar ¢ok ¢agriya cevap verilirse, merkez, o kadar basarili sayllmaktadir. Ama
aslinda basari bu degildir. Cagri merkezlerinde kalite her zaman 6n planda olmalidir. Ayrica,
¢agri merkezinin firmanin genel amaglari ¢atisi altinda nasil bir rol oynadigi acik ve net bir
sekilde belirlenmelidir*'’.

Cagn merkezlerinin isleyigini daha iyi anlayabilmek igin basvurdugumuz kaynaklarda
bazi 6rneklere yer verildigi gortlmektedir. Bankacilik sektéri ile ilgili érneklerden birinin
buraya alinmasinda yarar gériilmistiir?'®.

Migteri 444 O ... numarall telefonu aradiginda, karsisina éncelikle IVR (Otomatik
Yanit Sistemi) ¢cikmaktadir. Cagri merkezini arayan bir musteri, islemlerini bir danisman ya
da sadece telefon vasitasiyla yapma sansina sahiptir. Bu sistemde éncelikli olarak, Istanbul
Menkul Kiymetler Borsasi’nin (IMKB) seans bilgileri ya da devlet tahvili gibi giinliik konular ile
ilgili cok kisa bilgiler verilmektedir. Daha sonra ise Otomatik Yanit Sistemi, musterinin se¢im

yapmasi igin kendi icerisinde de dallanan su se¢cenekleri sunmaktadir:

1) Otomatik Bilgi ve Bankacilik Hizmetleri
2) Miisteri Temsilcisine Baglanmak

3) Alo ... ve Hizmetleri lle ligili Bilgi Almak
4) Kredi Karti Islemleri

5) Internet Subesi Islemleri

6) Sifre ve Parola Islemleri

7) ... Kredi Karti Hizmetleri

Sesli Yanit Sistemi'nde herhangi bir tusa basmayan miigteri %95 olasilikla 30 sn.
icerisinde bir asistana baglanmaktadir. Bundan énce bir kez daha herhangi bir tusa basmasi
icin otomatik olarak uyarilacaktir.

Miisteri, almak istedigi hizmet icin gerekli tusa bastiginda, o konuyla ilgili bilgili bir
mdigteri temsilcisine baglanacaktir. Herhangi bir se¢cim yapmayan mdisteri ise otomatik olarak
herhangi bir miigteri temsilcisine baglanacaktir. Baglandigi migteri temsilcisi, mdsterinin
isteklerine cevap verebiliyorsa, islemleri kendisi yapacak, eder veremiyorsa verebilecek bir
mdigteri temsilcisine aktarim yapacaktir. Tim mdsteri temsilcilerinin dolu oldugu bir durumda,

sistem mdisteriyi beklemeye alacak ve musteri belli bir stire beklemek zorunda kalacaktir.
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Varolan sistemin bir bagka 6zelligi de musteri temsilcisinin, masteri ile ilgili temel
bilgileri, musteri ona atandigi andan itibaren gorebilmesidir. Bu bilgiler, bankanin hizmetlerine
uye olundugunda ve ilerleyen zamanlarda yapilan igslemlerde alinan bilgilerdir. Mugteriyle ilgili
bilgiler kullanilarak, musteri memnuniyeti yaratma basarilabilecektir. Ayrica ayni bilgileri
almak icin de zaman kaybi olusturulmayacaktir*'®. Miisteri bilgilerinin miisteri memnuniyeti
esaslarina uygun olarak kullaniimasi MiY’in merkezi bir unsurudur. Tipki cagri merkezlerinin
merkezi bir unsur oldugu gibi. Karmasik birtakim sireclerle toplanan bu bilgiler, musteriyle

6rglt arasinda kisisel bir iletisim tesis etmede azimsanamaz katkilar saglamaktadir.

1.4.3.2.8. Cep Telefonlari, SMS ve WAP Teknolojisi

Cep telefonlari, bilindigi gibi, kablosuz olarak kullanim olanagi sunan ve kapsama
alani icinde neredeyse her yerden goérisme vyapilabilen telefonlardir. Gunimizde bu
telefonlardan gérisme ve mesa;j iletisimi disinda birgok sekilde faydalanilabilmektedir. Cep
telefonlariyla mesaj iletisimine olanak taniyan teknolojinin adi Kisa Mesaj Servisi - SMS
(Short Message Service)'tir.

I. Gunes, ¢ok yakin gelecekte cep telefonlari ve ona bagli uygulamalarin elektronik
ticaretin ayrilmaz bir pargasi olacagini belitmektedir. Ona goére, giinimuzde kullanilan kisa
mesaj servisi yoluyla goénderilen mesajlarin % 80'i 6zel amagla gdnderilen Kigisel
mesajlardan olusmaktadir. 140 ile 160 karakter kullanilabilen bu sistemin elektronik ticaret
acisindan bu haliyle ¢ok cazip olmasi ¢ok kolay gérinmemektedir. Ancak énimuzdeki birkag
yil icerisinde yasanmasi ¢ok yiksek olasilikta olan énemli degisiklikler, elektronik ticaret
acisindan yeni ufuklar agabilecek niteliktedir®?°.

SMS ile ilgili bir bagka gelismenin de ev telefonlarindan mesaj gonderme olanagdi
oldugu belirtiimektedir. Buna gbre, aboneler 160 karakterlik mesajlari ev telefonlariyla
yazarak hem diger sabit telefonlara, hem cep telefonlarina ve e-posta adreslerine
génderebilecektir?'.

Telsiz Uygulama Protokoli (Wireless Application Protocol — WAP) ise cep

telefonlariyla bilgiye erismek isteyen kullanicilara izin veren kablosuz uygulama
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protokoliidiir*??. WAP teknolojisini kullanan kisi sayisinin 2003 yilina kadar 3 milyon
dizeyinden 50 milyon dlizeyine ulasilabilecegi tahmin edilmektedir. Gelismelerle birlikte 160
karakterlik kisa mesajlar degil, is gérismeleri, karsilikli video toplantilari ve diger multimedya
unsurlar kullanilabilir duruma gelecektir’®. Bugiin WAP sistemini kullanan kisi sayisi 2003
hedeflerini oldukga asmistir. Bu sistem cep telefonlarinin ayriimaz bir pargasi haline
gelmistir. Bu teknolojilerden kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde de yararlanmanin yollari

arastirimalidir.

1.4.3.2.9. ATM Makineleri

ATM (Automated Teller Machine) makineleri, 6zellikle bankalar tarafindan kullanilan,
masgsterilerin para ¢ekme — yatrma gibi birgok finansal hizmetten kendi baslarina
yararlanmalarini saglayan terminaldir®*. Misteriye zaman kazandirmasiyla taninan bu
makineler kurum veya kurulusun hizmetlerini daha kolay ve distk maliyette sunabilmesine
olanak tanimasiyla kurum ve kuruluglar icin de &énemli bir konumdadir. Bu makineler
gunumizde sadece bankacilikta degil, cesitli belediye hizmetlerinin verilmesi gibi bir¢ok
baska alanda da kullanilabilmektedir. Musteriye iletisimde bir platform niteligi tasirlar ve
kendileri Uzerinden c¢esitli reklam, pazarlama ve bilgilendirme yapilabilir.

GunUmuzde, bankacilikta kullanilan bu cihazlarin benzerleri, kitiphane ve belge bilgi
merkezlerinde 6din¢ verme hizmetlerinde kullanilabilmekte, kullanici éding¢ verme isini
kendisi yapabilmektedir. Bu islem, yayindaki barkodlarin cihaz tarafindan algilanmasi ve

kullanici veritabaniyla iligkilendirerek 6ding verilmesi seklinde olmaktadir.

1.4.3.2.10. Diger iletisim Yollari

Musteriyle iletisim kurmanin yollari her gegen gun artmaktadir. Yeni teknolojiler buna
olanak saglamaktadir. Musterilerle iletisimde kullanilabilecek diger vyollar arasinda
televizyon, internet televizyonu, radyo, belgegeger, sayisal (digital) uydu platformlari,
cep bilgisayarlari, tartigma listeleri, yazihm uygulamalan gibi teknolojilerle birlikte

faturalar, logolar ve gesitli basili, gorsel, isitsel materyal sayilabilir®.

222 a\JAP”, [Cevrimici] Elektronik Adres: http://www.webopedia.com/TERM/W/WAP.html 08.07.2005.
223 -
Gulnes, a.e.a.y.
4 Gel, a.g.e., s. 197.
225 Ayr. bkz. Odabagl, y.a.g.e., s. 78.




Glnes, eserinde, degindigimiz teknolojilerle birlikte baska teknolojileri su sekilde

gruplandirmaktadir (Bkz. Tablo 1)%°.

GELENEKSEL ARACLAR
Televizyon
Radyo
Telefon
Fax
Elektronik Odeme ve Para Sistemleri

- Bankamatik Makineleri (ATM)
- Kredi Kartlari

- POS makineleri
intranet: Kapali Bilgisayar Aglari

- Elektronik Fon Transferi (EFT)

- Elektronik Veri Degisimi (EDI)

YENI ARAGLAR
WWW (World Wide Web)
FTP
Elektronik Posta
So6zlu Mesaj (Voice Mail)
Konferans Sistemleri

- Telekonferans
- Data Konferans
- Video Konferans
Mobil iletisim icin Kiiresel Sistem
Teknolojisi (GSM)
Kisa Mesaj Servisi (SMS)
WAP: Telsiz Uygulama Programi

Protokolu (Wireless Application
Protocol)

Tablo 1: Elektronik Ticaret Araglari

Buglin musterilerimiz sadece telefon, perakende pazarlar ve subelerden olusan aglar
gibi geleneksel yollarla degil, ayni zamanda ag tabanli kanallar ve e-posta, canli sohbet gibi
yollarla da iletisim kurmayi arzulamaktadir. Bu ortam, etkin, ¢ok kanalli misteri hizmeti
yoluyla stratejik avantajlari kazanmada firsatlar sunar. Etkin muisteri hizmeti amacini
basarmak igin onlarin segctigi iletisim kanallarinda ve her bir kanaldaki musteri memnuniyetini

temin etme yoluyla karsilikl olarak birbirinizi etkilemeniz gerekmektedir®’.

% Giines, a.e.a.y.
*?’Doing More With Less: Next-Generation Strategies And Best Practices For Customer
Service, California: eGain Communications Co., 2003, [Cevrimigi] Elektronik Adres:



Ote yandan Sarligil, tezinde “Miisteri Sadakati Yaratma Amach MiY Uygulamalarinin
Misteriyle lliski Kurma Sekilleri” bélimiinde iki tip misteri temasi oldugundan séz
etmektedir. Bunlar Reaktif Yaklagim ve Proaktif Yaklagimdir.

Reaktif yaklasim ona gére, musterinin bir sekilde firmayla temas kurmasi ile baglayan
iletisimdir. Proaktif yaklagim ise organizasyonun musteriyle masteri tatmin arastirmalarinda
gorulmeyen verileri ve dnerileri edinmek amaciyla baglanti kurmasidir. Sarligil bu yaklagimda
‘musteri” kavraminin icine dagitimcilar, tedarikgileri, perakendecileri vb de kattigindan
bahsetmektedir. Proaktif temas sekilleri arasinda ise ydnetimsel temas, musteri ziyaretleri,
yeni (iriin gelistirme, miisteri panelleri gibi cesitleri sayar*?.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin  musterileri konumunda bulunan
kullanicilariyla iletisiminde de andigimiz teknolojilerin birgogu kullanilabilir. G. Cribb,
calismasinda pazar arastirmasi ile ilgili bolimde kutiphanelerin yliz yize gdériisme, telefonla
gorusme, anket, disaridan gdzlem, katimali goézlem, kullanici paneli ve deney gibi
yéntemlerden yararlanabileceklerini belitmektedir’®. Kanimca sadece pazar arastirmasinda
degil, genel olarak kullanicilarla iletisimde, anilan yontemlerle birlikte daha o6nce altini
¢izdigimiz ydntemlerden de yararlanilabilir. Bu yontemler kullanicinin beklentilerinin,
sorunlarinin ve dénerilerinin kitlphanedeki ¢alisanlarca algilanmasina yardimci olurlar. Buna
karsin, batun yollardan da mutlak yararlanmak gerekmeyebilir. Hangi iletisim ydnteminin
secilecegi konusu tamamen bir strateji ve karar verme sorunudur.

Musterilerle iletisim kurmada Uzerinde durulmasi gereken noktalardan biri de
glivenlik konusudur. Hem miusterinin, hem de kurulusun c¢ikarlarina aykiri durumlar
yaratabilen ve Ucuncu kisilerce, her iki tarafin haklarinin gasp edilmesi olarak ortaya
¢ikabilen bu sorun igin birgok ¢ézim gelistiriimesine ragmen, butlinlyle sorunun dnlne
gecmek miamkin olamamaktadir. Kuruluglar, yasayla ve sdzlesmelerle belirlenen goérevleri
eksiksiz yerine getirirse, musteriler de kisisel ve ticari bilgilerinin kéti amach Kkisilerce
kullanilmamasi icin gerekli énlemleri alir ve uyarilara kulak verirse sorunun ortaya ¢ikma

ihtimalini azaltmak mimkiin olabilmektedir.

1.4.4. HALKLA ILISKILER

“Halkla iligkiler” terimi, “iletisim kurdugu halkin (hedef kitle) anlayis ve iyi niyetini

kazanmak igin, halkin yararina hizmet eden politikalari ve uygulamalari dile getiren yonetim

http://wp.bitpipe.com/resource/org 937797587 265/egain_best practices_do _more with less.pdf
05.03.2005.

28 Ayr. bkz. Sarligil, a.g.e., s. 97-99.

29 Gilgin Cribb, “Kutiiphaneler ve Pazarlama”, TKDB, 29, 3, 1980, s. 190.




fonksiyonlarindan biri ve ayni zamanda bir felsefe” seklinde tanimlanmaktadir™. Gergekgi bir
gOzle, saglam bilgilerden hareket ederek, halkin taniyip bilmesini, anlayisini ve sempatisini
elde etmenin en iyi yollarindan biri olarak ele alinan kamuoyu Uzerinde etkili olma endisesi,
ilk olarak, gecen yizyilda [20.yy] Birlesik Devletlerde ortaya ¢ikmis gibi gérinmektedir.
Halkla iligkileri ilk olarak dislinmls ve uygulamis kisinin eski gazetecilerden Ivy Ledbetter
Lee oldugu kabul edilmektedir®".

Halkla iligkiler sorumlulugu sadece halkla iligkiler birimlerinde ¢alisan uzman ve yetkili
kisilerin Ustine yuklenemez. Bir igletmenin genel midurinden is¢isine ve memuruna kadar
herkesin halkla iliskiler sorumlulugu vardir. Firmalar kendi amag, eylem plani, izlenen politika,
calisanlarin sayisi ve firmanin buyudklugine bagl olarak halkla iligkiler konusunda degisik
bicimde 6rgltlenmeye gidebilir. Bir halkla iligkiler bélumdnin yapmasi gereken isler 6zet
olarak séyle sayilabilir’®:

. Hedefi kitleye iligkin bilgi toplamak,

. Plan ve program hazirlamak,

. Bltgce hazirlamak,

o Ortaklara sirkete iligkin bilgi vermek,

. isletmenin iliski icinde bulundugu kisi ve kuruluslara yazisma ve duyuru
hazirlamak,

° Basin bllteni hazirlamak,

° Tanitici el kitapgidi, brosir ve isletme gazetesi ¢ikarmak,

. isletmeyi gezmek isteyenlere yardimci olmak,

o Tuketici ve meslek birlikleriyle iliski kurmak,

. Ozel giin, sergi, toplanti, seminer ve konferanslar diizenlemek,

. Ust yoneticilere halkla iligkiler politikasini olusturucu énerilerde bulunmak.

E. Findik, halkla iligkilerde dort temel ilke oldugundan bahsetmektedir. Bunlar
durustlik, inandiricilik, sik tekrar ve butcedir.

Ona gore kitiphanelerde halkla iligkilerin amaci tek veya daha ¢ok sayida olabilir.
Halkla iligkiler calismalari; halki aydinlatmak ve faaliyetleri benimsetmek, yénetime veya
kitliphaneye karsi olumlu tutum ve davraniglar yaratmak, kararlarin dogruluk derecesini
artirmak, halkin isbirligi ile hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay yuratilmesini temin etmek, halkin
dilek, éneri, telkin ve sikayetlerini degerlendirerek c¢alismalara yén vermek gibi amaclardan

birine, birkagina veya tamamina yonelik olabilir’®®. Biitiin isletmeler ve bu arada kiitiiphaneler

2__30 Yilmaz, “internet: Yeni Bir Kitle Iletisim ve...”, s. 280 ; Halkla iligkiler, (4. bs.), Eskisehir: Anadolu
Universitesi, 1998, s. 4. _

21 Constantin Lougovoy, Halkla Miinasebetler, (Cev. Siiheyl Giirbaskan), istanbul: Reklam, 1972, s.
19.
232 7eyyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla iligkiler, 4. bs., Bursa: Ezgi, 1998, s. 73-74.

23 Egra Findik, “Kitiiphanecilikte Halkla iliskiler”, Tiirk Kiitiiphaneciligi, 2, 2, 1988, s. 71-72.



de halkla iletisim kurmak zorundadirlar. Guinumuzde kUtuphane ve belge bilgi merkezlerinde
halkla iligkiler uygulamalar giderek yayginlasmakta ve derinlesmektedir. Yukarida anilan
degisik teknolojik uygulamalar bunu kolaylastirmaktadir.

En basit kitiphane iglerinden, en gig¢ belgelendirme ve bilgilendirme hizmetlerinin
verilmesi igin gerekli islemlere dek kitiphanelerde yapilan konusmalar, yazismalar,
bibliyografik tanimlar, kataloglar, sergiler, toplanti, seminer ve konferanslar hep bir bilginin ya
da bilgiler demetinin ilgilisine sunulmak, onunla iletisim igine giriimek amaciyla yapilr?*,

Ote yandan, cesitli arastirmacilarin kitiphanecilerin “pazarlamadan ¢ok halkla
iliskilere” sicak baktiklari konusundaki goruslerine yer veren kaynaklar bulunmaktadir. S6z
edilen goriglere goére bu, “pazarlamanin kamu hizmeti veren kurumlarda (6zellikle
kitiphanelerde) blyik oranda yanlis uygulanmasi, pazar sartlarina uyma yaklagimi ile satis
sartlarina uyma yaklasiminin birbirine karistiriimasinin bir sonucudur®®.

Halkla iliskilerin melez bir disiplin oldugu belirtimektedir. Diger deyisle, pek c¢ok
disiplinin karsilikli etkilesimi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu bakimdan da diger disiplinlerle ortak
yonleri olan yeni bir daldir. Tanimlama gugligunin altinda yatan dnemli faktérlerden biri de
budur. Halkla iliskilerle ilgili kavramlar reklam, pazarlama, satis tesviki ve propagandadir®®.
Halkla iligkilerin ilgili oldugu kavramlardan birgcodu bu ¢aligmada daha 6nce ele alinmigti. Bu
bdlimde sadece “propaganda” kavraminin tanimina yer verilecektir. Propaganda, “bir bireyin
veya grubun baska bireylerin veya gruplarin tutumlarini belirleyip bi¢imlendirmek, denetim
altina almak veya degistirmek igin iletisim araclarindan yararlanarak bu bireylerin veya
gruplarin, belirli bir durum veya konumdaki tepkilerinin kendi amaclarina uygun tepkiler
olacagini umarak gerceklestirdikleri bilingli bir girisim” olarak tanimlanmaktadir®™®’.

Musteri iligkileri Yonetiminin misterilerle iletisim konusunda getirdigi yeni yaklagimlar
ile halkla iliskiler arasinda birgok benzerlik oldugundan s6z edilebilir. Ele alinan musteriler
“halk” denen kitlenin bir parcasidir ve halkla iligkilerin dinamiklerine tabidirler. Halkla iligkiler
ve Misteri lligkileri Yénetiminin ilgi alanini mamdiil / hizmetlerden yararlanacak olanlar
olusturmaktadir. Bu alani temsil eden insanlar, her ikisinde de ulasilacak hedef
konumundadir. Her ikisinde de i¢ bakis s6z konusudur. Dis musteriler gibi ic musteriler de
olabilir. Her ikisi de halkin veya musgterilerin gézinde toplulugu, kurulugu veya igletmeyi iyi
temsil etmeyi amaclamaktadirlar. Bu saydigimiz benzerlikler ¢ogaltilabilir. Bu galismada

bunlarin bazilarina deg@inilmesi yeterli géralmuagtar.

% Meral Alpay, “Kuttiphane ve Bilgi Bilimleriyle iletisim Bilimleri Arasindaki iligki” (Basin Miizesi'nde

verilen konferans - Nisan 1993), (metin teksirdir), 1993, s. 3. _
2% Réjean Savard, “Kiitiiphaneciler ve Pazarlama: Belirsizlikler Tasiyan Bir iliski”, (Cev. Neslihan
Uraz), Turk Kutiiphaneciligi, 10, 4, 1996, s. 389-390 ; Bkz. Alan Andreasen, “Advancing Library
Marketing”, Journal Of Library Administration, 1, 3, 1980, s. 18 ; Kurt R. Murphy, “Marketing and
Library Management”, Library Administration And Management, 5, 3, 1991, s. 155.
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1.4.5. KALITE ve TOPLAM KALITE YONETIMI

Kalite (Quality) kavrami glnimuiz toplumlarini ve o6rgltlerini etkileyen en énemli
kavramlardan biridir.

Tark standartlarina gére kalite, “Griin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek
ihtiyaglari kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplami” olarak tanimlanmaktadir®®.
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) Sozlugu’ne gore, kalite 6znel bir terimdir ve bir¢cok tanimi

vardir. Bu tanimlardan bazilari asagida sunulmustur®:

> Her turll hatadan uzak bir Grandur.
> Kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.
> Kullanima uygunluktur.

> Sartlara uygunluktur.

> Urlin veya hizmeti ekonomik bir yoldan dreten ve tiiketici gereksinimlerine
yanit veren bir Gretim sistemidir.

> Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigl ve misteriyi daima tatmin
eden kaliteli Grind gelistirmek, tasarimini yapmak, Uretmek ve satis sonrasi servislerini
vermektir.

Oldukgca genis bir iliski sahasi olan bu kavrami “Urin ya da hizmetin ihtiyaglari
karsilama yeteneg@i” olarak aldigimiz bu calismada, temel bilesenlerden biri olarak
gOérmekteyiz. Bu bir zorunluluktur. Aksi halde diger bilesenler, 6rnegin bilgi hizmeti,
pazarlama, hizmet pazarlamasi, Misteri iliskileri Yénetimi dogru olarak ele alinamayacak
veya eksik ele alinmis olacaktir.

Kalite sadece basit bir teknik yontem degil, kurumlarin ve igletmelerin kullanici ya da
masterilerini memnun etmeye ve kurum icindeki tim birimlerde denge ve uyum saglamaya
yonelik bir ydnetim araci olarak gériilmektedir?*.

Toplam kalite yonetimi ise, bir 6érgitin performansini sistematik olarak ve streklilik
temelinde gelistirme yaklasimidir. Bu ancak &rgitin bdatin c¢alisanlarinin  katilimi ve
miisterilerin gereksinimlerinin memnun edici bir bicimde karsilanmasiyla mimkiin olabili**'.

Bu yaklasim, mamdil ve hizmetin kalite kontrolini en son noktada yakma yerine,

238 Ayse Ustln, “Bilgi Kurumlarinda Toplam Kalite Yénetimi ve Verimlilik”, Tiirk Kiitiiphaneciligi, 12,
1, 1998, s. 9.

239 '[KY Sézliigii: Terimler ve Tanimlar, istanbul: Beyaz, 1998, s. 150.

240 stiin, “Bilgi Kurumlarinda...”, a.y.

1 Kumbar, a.y.



baslangictan itibaren hizmetin her asamasinda yapilan etkinliklerin tim c¢alisanlarca gli¢
birligi, hedef birligi ve amag birligi icinde gerceklestirmelerini agiklamaktadir®*?.

Goruldugu uzere Toplam Kalite Yonetimi'nin en baskin yonu “toplam’la ilgili yonudur
ki, bir grup faaliyetini, sinerjiyi, motivasyonu ve ortak akli ifade etmektedir. Ayrica bu yon,
surecleri batunsel olarak ele almayi ve denetimin nemini vurgulamaktadir.

B. B. Bir ise kavrami daha da ileri gétirmekte ve “dedisimin en énemli araglarindan
biri” ve “surekli gelisim ile musteri mutlulugunu ve tatminini temel alan bir yasam tarzi”
oldugunu belitmektedir®*. Bu iddiali tanim, aslinda, kavramin insan yasaminin ne kadar
ayriimaz bir parcasi olabilecedine isaret etmektedir. Yersiz sayilmaz ¢lnkl gundelik
yasamimizda “kaliteli insan”, “kaliteli bir yasam” gibi soézler artik deyimlesmistir. Herkes bu
deyimlerin kendisi icin sdylenmesini umar hale gelmistir. Birgok insan “Toplam Yasam
Kalitesi’ni amaglamakta ve bu sekilde mutlulugu yakalayacagina inanmaktadir.

Toplam Kalite Yoénetiminin tarihsel temelleri konusunda, dzellikle 1950 ve sonrasinda
Amerikali ve Japon bilim adamlarinin katkilari ile dogdan bir yénetim felsefesi olduguna
deginilmektedir. TKY esasen 6zel sektoér icin gelistiriimis bir yénetim anlayisiydi. Ancak daha
sonralari bu yoénetim anlayisinin mikro ya da makro olgekte tim organizasyonlar igin
uygulanabilecedi savunulmustur. Bu alanda ¢alisan Amerikali bilim adamlari arasinda W. A.
Shewhart, W. E. Deming, J. M. Juran, Japon bilim adamlari arasinda ise K. Ishikawa, G.
Taguchi ve M. Imai sayilabilir®*.

Kalite yonetimi gurularindan W. E. Deming, surekli iyilestirmeyi saglamak Uzere
bagvurulacak en 6nemli kalite kontrol araglarindan olan “Deming Déngisi’ni (PUKO
Déngiisii) ortaya gikarmistir®®
edildigi gérulmektedir (Bkz. Sekil 8-9).

. Asagida bu déngunun iki ayr yazar tarafindan nasil sematize

22 (Jstiin, “Bilgi Kurumlarinda...”, s. 10-11.

243 Berat Birfin Bir, “Halk Katuphaneciligi’'nde Toplam Kalite Yonetimi Modeli”, Argiv Aragtirmalari
Dergisi, 3, Nisan 2001, s. 18.

244 Ayr. bkz. Coskun Can Aktan, “Cagdas Yonetim Anlayisi ve Toplam Kalite”, Yeni Turkiye, 26,
1999, s. 69-70.

% Tamer Kegecioglu, “is Mikemmelligi Kavramina Genel Bir Bakis”, Yeni Tiirkiye, 26, 1999, s. 274.



Planla
(Yonetim)

Onlem Al
(Yonetim)

Kontrol Et
(Yonetim ve
Denetleme)

Sekil 8: PUKO Dongiisii**®

/-\

™ -

Sekil 9: Deming Déngiisii**’

Gunumuzde bilgi hizmetleri 6nemli finansal sorunlarla karsi karsiya bulunmaktadir.
Bu tir hizmet o6rgltlerinde gelisme sirduarilirken, musteri ya da kullanici beklentileri 6n
plana cikmaktadir. Bu beklentileri karsilamak icin TKY bir ara¢ olarak ortaya c¢ikmistir.
Ozellikle de gelismekte olan tlkeler, agiklarini ya da eksikliklerini, geng isgliciinii gelecegin is
ortaminin istedigi niteliklerle donatarak ve bu tlir ydnetim bicimlerini gelistirerek
kapatabilirler®”®. Bu gok énemli bir noktadir. Gerek bilgi hizmetleri sektdriinde gerekse diger

sektorlerde orgltler, parasal anlamda da somut yararlar saglayabilir, tasarruf, verimlilik ve
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akilcilik gibi kistaslari kullanarak varliklarini uzun sdreli kilabilirler. Bu noktada TKY bir
platform teskil etmektedir. Toplam kalite felsefesi, kullaniciya en uygun sekilde hizmet

verebilmenin yolu olarak sdzu edilen kistaslari kullanmay! icermektedir.

| > Calisanlarin
tatmini l
Artan is
hacmi Yiiksek
T motivasyon
YUuksek
musteri
tatmini
YUuksek
T hizmet <
kalitesi

Sekil 10: Bir Kurumdaki Kalite Déngiisii**®

Bu gorugleri S. Aslan da desteklemekte ve “kalite igin bol kaynaklara sahip olma
zorunlulugu yoktur, aksine hatalardan arinilacagi ve slrekli iyilestirme saglanacagi igin
maliyetlerin diismesi beklenmektedir” gérisini ortaya koymaktadir

Ayni yazar, universite kutuphaneleri icin bazi noktalara dikkat cekmektedir. 1993’te
yayinlanan Follett raporu dogrultusunda kalite ydnetimine ydnelmek durumunda kalan
Universite kutiphaneleri, enformasyon stratejilerini belirlerken 6ncelikle su konulara dikkat
etmelidirler™®:

1) Kitiphane kullanicilarini  olusturan gesitli gruplarin  gereksinimlerinin
saptanmasi,

2) Performans olclleri ve gdstergelerin belirlenmesi,

3) Kalite glivencesi ve degerlendirmesi,

4) Personelin ve kaynaklarin yonetimi.

Salt bu dngoriler bile, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde kalite bakis acilarinin,
Musteri iligkileri Yonetimiyle ilgisini ortaya koymakta vyeterlidir. Misterilerin ya da
kullanicilarin beklentilerinin dnemsenmesi, belli kriterlere gore is gérme yaklasimi vb. ayni
zamanda Musteri lliskileri Yonetimi igin de dnemli ve gerekli bir konudur. Bu ise Kiitiiphane —

TKY — MIY sacayagini olusturmaktadir.

249 Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: Tirkiye is Bankasi, 1994, s. 16.

0 Selma Aslan, “Kiitiiphanelerde Kalite Yénetimi”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.libpark.com/turkce/haber_detay.asp?id=263 07.03.2004 ; Ayr. bkz., John A. Arfield,
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Buna karsin, St. Clair, kitiphanelerde toplam kalite ydnetiminin benimsenmesini
engelleyen dért unsurdan bahsetmektedir. Bunlar kisaca su sekilde aciklanabilir®':

1) Soézciik Haznesi: Kitiphaneciler is ve aligveris ortaminda yakisiksiz kavram ve
terimler kullanmaktadirlar. Birgok kutiphanecinin aklinda igle mesguliyet yoktur.

2) Yukumlaluk: Bir kalite sureci sik sik yukimlalik yoksunluguna udrar,
kGtiphanecilikte ise sinir yoktur.

3) Sireg¢: Kitiphaneciler, kitiphanelerini kapatmaya can attiklarindan dolayi, TKY
gibi surece yatirrm yapan anlayiglari genelde gonulsizlikle karsilar. Sistematik analizden
¢cok, cabuk karar vermeye yodunlasmislardir.

4) Profesyonellik: Profesyoneller olarak kitliphaneciler kalite yénetimi kalttrinin
bazi bilesenlerinin zorluklariyla kargi karsiyadir, kiltlrel deneyimsizlik ya da umursamazliga
sahiptirler.

Kanimca bu unsurlar blyik olglde, cesitli nedenlerle meslegi yeterince temsil
edemeyen calisanlarin toplumda biraktiklari izlenimlerden gli¢ almaktadir. Gln gectikge ve
kitlphaneciler degisen sartlara goére kendilerinden baslayarak ¢evrelerindeki toplam kaliteyi
artirdik¢a, bunlarin da degisime ugramasi beklenebilir. Toplam Kalite Yénetimi felsefesini

kitiphane ve belge bilgi merkezlerine yerlestirmek, bu sayede kolaylasabilir.

1.451. MUSTERI HiZMET KALITESI

En genis anlamiyla “hizmet kalitesi”, misteri beklentilerini kargilamak i¢in Gstiin ya da
mikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanim ise hizmet kalitesini, bir kurulusun musteri
beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenedi olarak belirtir. Burada énemli olan

konu, kalitenin miisteri tarafindan algilanan kalite olmasidir (Bkz. Tablo 2)*2.

Miusteri Hizmeti Musteri Algilamalari Tatmin Diizeyi
Beklenenden Daha lyi Hognut
Hizmet Deneyimi Beklendigi Gibi Tatmin
Olmus
— Beklenenden Az Tatmin
—
Olmamis

Tablo 2: Miisteri Kalite Algilamalari
Bu dustncelerden cikarilacak ana fikir, verilen hizmetin otomatik olarak “algilanan

hizmet’e dénlismesinin mimkin olmadigidir. Misterilerin bakisi bu noktada ¢ok énemlidir.

1 Guy St. Clair, Total Quality Management In Information Services, London: Bowker & Saur,

1997, s. x.
%2 Odabast, a.g.e., s. 93.



Yazarlar, hizmet kalitesi boyutlarini degisik sekillerde ortaya atmaktadir. Zeithaml,
Parasuraman ve Berry toplam on adet boyut siralamakta, Odabasi ise gruplanmis bes
boyuttan bahsetmektedir.

Gruplanan bu boyutlar sunlardir®®?:

. Guvenilirlik: S6z verilen hizmetin  dogrulugu, tutarliigi, o hizmeti
gerceklestirebilme yetenegidir.

. Karsilik Verebilmek: Zamaninda, dodru ve acik bir bicimde musteri
taleplerine yanit verebilme becerisidir.

. Guvence: Caliganlarin bilgi ve nezaket ile giiven yaratmasidir.

. Empati: Kendini musterinin yerine koyarak, bireysellestiriimis ilgiyi mugteriye
verebilmedir.

. Fiziksel Varliklar: Fiziksel ortamin gérinistnu, ekipmani, ¢calisanlari ve basil
malzemeyi kapsar.

Bu boyutlara SERVQUAL (Service Quality) adi verilmekte, misteriler yukarida s6z
edilen bu ve benzeri boyutlarla hizmeti “6lgmektedirler”. Bu fiziksel dlcliden ziyade bir “i¢
Olch” niteligini yansitmaktadir. Cinki “algilama” denilen kavram, duyularla beynin harekete
gecirilmesi sonrasinda beynin durumun farkina varmasini, durumu tanimlamasini, kisaca
icsellestirmesini ifade etmektedir. Bunlarsa rahatlikla birer i¢ slre¢ olarak degerlendirilebilir.
Dolayisiyla hizmet Ureticileri, mamul Ureticilerinden bu anlamda farklidirlar ve tlketicinin,
masterinin veya kullanicinin algilamalarinda olumlu yer alabilmek, ayni zamanda tekrar
istekte bulunulabilmesi icin empatiye 6nem vermeli, kendilerine hos gdriinen hizmeti
masteriye sunmalidirlar. Yani, hizmet kalitesi boyutlari bir denetim ya da oto-denetim

mekanizmasidir. Kisaca hizmette kalite “musterinin géztinden Gretmektir.”
1.4.5.2. HIZMETTE LIDERLIGIN TEMEL KARAKTERISTIGI

Kanimca igletmelerin kendi alanlarinda lider olmaya calismalari bir gerekliliktir. Bir
dinamizm sartidir. Hizmet igletmeleri de alanlarinda basat olmayi amaglamalidirlar. Bu
zorunlulugun geregdini yapmak, isletmeyi halkin goézinde yukselttigi gibi, isletmenin sirekli
degisen ve acimasiz rekabet ortaminda varligini uzun sdreli kilabilmesine yardimci
olmaktadir.

Hizmet isletmelerinin alanlarinda lider olabilmesi bircok kosula baghdir. i¢c ve dis
kosullar, isletmeyi surekli olarak etkilemektedir. Bu kosullara uyum gdsterilen o&lglide

basarinin gelecegi aciktir.

253 Odabasl, a.g.e., s. 94; Ayr. bkz. Zeithaml, Parasuraman ve Berry, a.g.e., s. 21-26.



Yoénetmek yeterli degildir. Hizmet isi zor ve moral kirici olabilir. Musteriler kaba
olabilirler. Sirket politikasi boducu olabilir. Bltiin musteri rakamlari kahredici olabilir. Gln
sonunda butiin zahmetler “duyarsizlikla” karsilanabilir. Hizmetteki rol tarafindan yipratiimis
fazla mesai c¢alisanlari, misterilerle etkin olmasa da Urin karsiligi olan sonucu elde etmede
teknik deneyim kazanabilirler®®*.

Hizmette liderligi temel karakteristikleri arasinda sunlar sayilmaktadir®:
1.4.5.21. Hizmet Vizyonu

Hizmet liderleri, basarinin anahtari olarak hizmet kalitesini gortrler. Onlar, hizmeti
cevresel bir konu olarak degil, érgitin geleceginin tamamlayici faktéri olarak gortrler. Onlar
esas olarak Ustlin hizmet anlayigina, kazanma ve kar etme stratejilerine inanirlar. Herhangi
bir vizyonun 06zelligi, hizmette mukemmeliyet dusuncesinin merkezi bir parcayi

olusturmasidir.
1.4.5.2.2. Yiiksek Standartlar

Gercek hizmet liderleri, efsanevi hizmet icin can atarlar. Onlar, mikemmel hizmeti
gerceklestirmede, kendi 6rgltlerini diger 6rgutlerden farkl kilmayi yeterli gérmezler.

Hizmet liderleri detaylar ve ntanslarla ilgilenir.
1.4.5.2.3. Kendi Alanindaki Liderlik Tarzi

Onlar insanlara kargl sonsuz olglide yardimci, Ovglcl, dogrulayici, tath soézle
kandirici, 6gut verici, dikkatli, sorgulayici ve dinleyici gérinurler. Onlar iki yonli kigisel
iletisimi vurgular c¢unkd bunun hizmet vizyonundaki varliklarini, guvenilirliklerini surekli
kilabilmenin en iyi yolu oldugunu bilirler.

Onlar 6rgit icinde takim ¢alismasi iklimini olustururlar.

Orgltleri ne kadar blyiik olursa olsun, insani iletisimde kigik 6rgltler gibi davraniriar.

1.4.5.2.4. Biitiinlesme

Hizmet liderlerinin temel karakteristiklerinden biri de kisisel bitlinlesmedir. En iyi
liderler, zahmet verici ya da maliyetli olsa da dogru seyi yaparak deger kazanirlar. Peter
Drucker belitmektedir ki etkin liderligin son gerekliligi given kazanmaktir. Aksi takdirde hi¢

taraftari kalmayacaktir. Bir lideri tanimlayan sey ona taraftar olan birilerinin bulunmasidir.

25 Zeithaml, Parasuraman ve Berry, a.g.e., s. 4.

*% A.g.e., s. 5-8.



Kitiphane ve belge bilgi merkezleri, alanlarinda hizmet lideri olmak icin yukarida
siralanan ilkelere 6nem vermek zorundadir. Bu onlarin sorumlulugu olarak gorulebilir. Ayni
zamanda, bilgi alaninda (information environment) kendilerine has bir liderlik tarzi da
geligtirmelidirler. Gelistirecekleri tarz, toplumsal anlamda ayirt edici 6zelliklerinden biri haline
gelebilir.

Ote yandan, hizmette liderligin temel karakteristikleri arasinda sayilan “6rgit ne denli
biiyiik olursa olsun, gerektiginde kiigiik drgtler gibi davranabilmek” Misteri iliskileri Yonetimi
amagclariyla uyum gdsteren bir noktadir. Misteri iligkileri Yénetimi, érgltlerin insanlar gibi
kisisel iletisim kurabilecedini savunmakta, mikro dizeyde iletisimin sinirlarini zorlamaktadir.
Diger karakteristikler icinde de Misteri Iliskileri Yénetimiyle ortak bazi noktalar
bulunmaktadir. Ornek olarak “efsanevi hizmet” ve “ne olursa olsun dogruyu yapmaya

calisma” dustincesi verilebilir.
1.4.6. BILGI TOPLUMU, YENi EKONOMI VE BILGIi EKONOMISI
“Bilgi Toplumu” kavrami, insanoglunun yasadidi uzun bir slrecin gelinen son

bolimini ifade etmekte kullanilabilmektedir. Bundan dnce gecilen asamalara da benzer

adlar verilmistir. Bunlari kisaca su sekilde belirtebiliriz:

Din

o Tarim Toplumu (Sanayi Oncesi Toplum)
. Sanayi Toplumu,

Bugun ise

. Bilgi Toplumu

veya

. Uzay Toplumu

Bunlarin hepsi, insanoglunun yasam surecinde 6énemli degisimlerin meydana geldigi
asamalar olmustur. Kimi yazarlar bu agsamalara birer ¢ag olarak da bakmaktadir. Yani “bilgi

toplumu” yerine “bilgi ¢adl”” kavramini kullanan yazarlar bulunmaktadir. Bu kavramlari
etraflica ele almak bu cgalismanin kapsami disindadir fakat ilerleyen bélimlerde sik¢a
deginebilecedimiz kavramlar olduklari igin, kisaca da olsa ele alinmalarinda vyarar
gorilmektedir.

Sanayi Oncesi toplumda dogayla i¢ ice bir yasam s6z konusudur. Gegim
kaynaklarinin biyUk bir b8limi tarim, madencilik ve ormancilik gibi ¢alisma kosullarinin zor
oldugu alanlardir. Bu dénemde cografi kosullar yasamin belirleyici 6zellikleri arasinda

bulunmaktadir. Bu kosullar altinda yasam, yogun olarak rastlantilarla bigimlenmektedir.



Toplumsal yasam genis aile tipiyle varligini siirdiirmektedir®®®. insanoglu bu ilk dénemde
dogay!l anlamak, doga kosullariyla micadele etmeyi 6drenmek ve hayatta kalmak igin
savasmistir. Doda ve deneyimler, o dénemde temel bilgi kaynadi konumundadir. “Doga”
kavraminin icinde toprak, canlilar ve doga olaylarini saydigimiz i¢in bu kaynagi, oldukga
zengin bir bilgi kaynagi olarak nitelendirebiliriz. Buyuk 6lgclide “yasamsal” veya “deneyimsel”
diyebilecegimiz bu bilgiler, insanoglu tarafindan i¢sellestirilerek gelismek ve glglenmek igin
kullaniimistir. Yz yillara yayilan bu girisimse, bir sonraki agsamaya ge¢mek icin gerekli alt
yapinin yavas yavas hazirlanmasini saglamistir.

Bir sonraki asama “sanayi toplumu” asamasidir. Baran ve Burcu’ya gére bu toplum,
mamdil Ureten bir toplumdur. Dinya teknik ve akilci bir bigim aldigindan, mamdl Ureten
makineler 6nem kazanmakta ve yagsam mekanik bir hale gelmektedir. “Zaman” kavrami ig
yasaminda 6nemli bir unsur olmaktadir. Boylece sanayi 6ncesi toplumdaki kas gucu, sanayi
toplumunda vyerini enerjiye birakmakta, makinelesme sonucunda verim artmaktadir.
Uzmanlasmis ve programlanmis bir toplum yapisi ortaya ¢ikmakta, hiyerarsi ve blrokrasi
yogun olarak yasanmaktadir™. Bu dénemde insanoglu, doga hakkindaki bilgilerini tretim,
iletisim, ulasim gibi alanlara yénelterek gelismis ve kiresel dlgekte geri déondurilemeyecek
bir degisim dalgasi baslatmistir. Bu dalga, onu lglincii asamaya goétlrecek bir slrecin
isaretlerini barindirmaktadir.

Sanayi ¢agi kavrami, hem “demokratiklesme”, “kentlesme”, “sanayilesme”, “egitimde
firsat esitligi”, “profesyonellesme”, “bilim ve teknoloji’, “Uretim ve tiketim”, “igletme ve
isletmecilik” veya “cagdaslasma” vb. gibi kavramlarla baglantilidir; hem de bu kavramlarin
anlamlarindaki gelismelerle aciklanabilir. Bilgi ¢adina ge¢cmek icin, sanayi ¢agini
tamamlamak 6n kosuldur. Ayni zamanda, bilgi cagina gecerek bilgi toplumu olabilmek igin,
bilgi sektériinde istihdam edilen isglici oraninin, diger sektdrlerdeki isglicti oranlarini agmasi
gerekir®®,

Yazarlara gore “sanayi sonrasi toplum”, bir hizmet toplumudur. Bu bakimdan, doga
ile iligkilerden ¢ok kisilerarasi iligkiler 6n planda tutulmaktadir. Bu toplum tipinde ne kas ne de
enerji dnemlidir. Onemli olan enformasyondur®™. Ceyhun ve Caglayan ise farkli bir tanim

uzerinde durmaktadir. Onlara gore, “bilgi teknolojilerini (information technologies) arastirip

2%6 Aylin Gérgiin Baran ve Esra Burcu, “internet Kullaniminin Sosyal iligkiler Uzerine Etkileri”, Bilginin
Seriiveni: Diinii, Bugiinii ve Yarini..., (Yay. Haz. Ozlem Bayram [ve 6te...]), Ankara: TKD, 1999, s.
453,

25" Baran ve Burcu, a.g.e., s. 453-454,

258 Aysel Yontar, “Bilgi Cagi ve Turkiye’de Bilgi Hizmetlerinin Planlanmasi: Kavramsal Bir Yaklasim”,
Prof. Dr. Jale Baysal’a Armagan, (Yay. Haz. Hasan S. Keseroglu), istanbul: TKD ist. Sb., 1993, s.
137-138.

29 Baran ve Burcu, a.g.e., s. 454,



gelistiren, dreten ve kullanan toplumlara enformasyon toplumu yani bilgi toplumu”
demekteyiz?®.

Onceki asamalari “birinci” ve “ikinci dalga” olarak tanimlayan A. Toffler, bu ¢adi da
“tclincl dalga” olarak nitelendirmektedir. Ona gére bu yeni devrimi tarif etmek zordur, ¢linki
halen onun iginde yasiyoruz. Tipki sanayi devrimi sirasinda dogup da blyik degisimlerin
meydana geldigini fark eden fakat bu degisimlerin karmasikligiyla basi dénen birisinin halini
yasityoruz. O (devrim), bize, birbirinden kopuk degisimlerin bilyiik saldirisi gibi goriiniiyor®'.

Bilginin glic demek oldugu ¢agimizda dogru bilginin, dodru yerde, dogru zamanda,
dogru kisilerce kullaniimasinin, belki bugine kadar bir tlrli ulasilamayan “mutlu bilgi
toplumu” olma hayalini gerceklestirebilecegi belirtiimektedir?®>. Bu hayal gerceklesebilecek
mi? Bunu 6ngdrmek oldukga zordur fakat bu c¢agin batin kurumlari, Gzerlerine disen
gorevleri hakkiyla yerine getirirse deneme firsati bulabiliriz. Bu konuda kitiphane ve belge
bilgi merkezlerine buyuk gorevler digmektedir. Ellerinde “G¢lncl dalga’nin olanaklarn ve -
teorik olarak- gelismis insan gucl olan bu merkezlerimiz, dogru isi dogru sekilde yapma
konusunda yine bu dalgadan guig¢ alacaktir. Bu dislnceler ideal anlayisa uygundur; belli ki
ideale ulagsma konusunda gesitli sorunlar vardir. Bu sorunlar, ancak butin kurumlarin “dogru
olani” yapmaya c¢alismasiyla asilabilir. Bu ise insanla ilgili bir durumdur. Géraldiaga gibi,
insan icin daha iyiyi yine insan yapabilmektedir.

Kimi yazarlara gore, yeryuzune hakim olanlarin, kendi hakimiyetleri altinda baglamak

Uzere oldugunu iddia ettikleri “bilgi ¢agi”, bir seraptan, aldatmaca ve yutturmacadan ote;
higbir sey degildir. Buna goére, gercek “bilgi ¢agl”, teknolojinin ve teknokratlarin kaba glici
emrinde degil, temel ve evrensel degerlerin hizmetinde, insanin hizmetinde olmasi ile
gerceklesebilir?®>.

“Yeni ekonomi” veya “bilgi ekonomisi” kavramlarina gelirsek, bunlari ¢esitli yazarlarin
degisik sekillerde fakat ayni anlamda ele aldiklari gorilmektedir. Bu ekonomiye “lglinci
dalga ekonomisi” adini veren yazarlar, bu ekonomiyi devrimci kilan olgunun ne oldugu
konusunda sunlari belirtmektedir®®*: Toprak, emek, hammaddeler ve hatta sermaye bile
sonlu iken bilgi, hangi baglamda olursa olsun, tikenmez bir kaynaktir. Bir buhar kazani ya da
montaj hattindan farkli olarak, bilgi ayni anda iki ayn firma tarafindan kullanilabilir. Ayni

zamanda firmalar, bu bilgiyi daha c¢ok bilgi tUretmek igin kullanabilir. O nedenle sonlu,

%0 Ceyhun ve Caglayan, y.a.g.e., s. 7. _ _

1 Alvin Toffler, Diinyayi Nasil Bir Gelecek Bekliyor?, 2.bs., (Cev. Murat Ciftkaya), istanbul, iz,
1997, s. 22.

262 Nurhayat Yologlu, “Bilgi Toplumu: Olmak ya da Olmamak”, M.U. iletisim Fakiiltesi Dergisi, [t.y.],
S. 454.

2% Hiiseyin Hatemi, “Bilgi Cagi Toplumu’, Yeni Tiirkiye, 20, 1998, s. 1594.

26% Alvin Toffler ve Heidi Toffler, Yeni Bir Uygarlik Yaratmak: Ugiincii Dalganin Politikasi, (Cev.
ZUlf( Dicleli), istanbul: inkilap, 1994, s. 42.



tikenebilir girdiler Gzerine kurulu ikinci dalga iktisat teorilerinin, Gg¢lincl dalga ekonomilerine
uygulanmasi mimkin degildir.

Ekonomik degerlendirmeler yillarca U¢ klasik sektére gore yapilmaktaydi: Sanayi,
tarim ve hizmetler. Ancak ekonominin degerlendiriimesinde hizmetler sektorl icinde
“kaybolan” enformasyon sektérinin, dérdiincl sektor olarak ayrica ele alinmaya baslandigi
gorilmektedir. Ekonomide enformasyon sektéri c¢alismalari ABD’de Fritz Machlup’un
“ABD’de Bilginin Uretimi ve Dagitimi” kitabinin 1962'de yayinlanmasiyla basladi®®®.
Enformasyon sektdrindeki gelismeler ve bilgi ekonomisinin birlikte ortaya c¢iktigi one
surulebilir. Bilgi bir mala ve dedere donusmuis olmakta, bilgiye sahip olan degerli, sahip
olmayan degersiz olabilmektedir. Ulkeleri “gelismis”, “gelismekte olan” ve “gelismemis” olarak
siniflandirmada temel 6l¢it bilgidir.

Tonta’'ya goére bilgiye dayali ekonomi, “zenginlik yaratmada bilgi yaratma ve
kullanmanin basat rol oynadigi ekonomidir*®®.

Ekonomi, siirekli artan bir sekilde bilgi tizerine temellenmektedir. isleri yapmanin en
iyi yolunu bulma, uzun sdreli blylimenin ana kaynagi olmustur. Modern ekonomide, Uretimin
¢ok buylk miktarlarda blylUmesi soyut bir sekilde gerceklesmekte, agir olmayan ekonomi
diyebilecegimiz ekonomide, maddi girdilerden c¢ok fikirlerin olaganusti basari gdsterdigi
gorilmektedir. Yeni toplum, bilgi etrafinda 6rgltlenmektedir. Yeni isletmeler diye
tanimlayabilecegimiz kiresel isletmeler de bilgi temelinde sekillenmigstir. Bugun gerek urettigi
mamdil veya hizmet bilgisini, gerekse mdisterilere ait bilgileri iyi kontrol eden, etkili ve
zamaninda kullanmasini bilen igletmeler, yodun rekabet ortaminda kazanma icin daha
avantajli konumdadirlar®®’. Modern, yeni ekonomi veya bilgi ekonomisi diyebilecegdimiz
ekonominin en temel ve énemli girdisi bilgidir. Bu ekonomide, her islemin bir bilgi altyapisina
dayandinimasi esastir. Kuruluglarin tum suregleri bilgi - yodun olarak tasarlanmakta,
¢alisanlarin bu uyumu saglamalarina biyldk ©énem verilmekte ve surekli gelisme
cercevesinde kendilerini yenilemeleri Gzerinde durulmaktadir. Musteri bilgilerine verilen dnem
de buradan gelmekte, bu anlayis Misteri iliskileri Yénetimi cercevesinde ele alinmaktadir. Bu
acidan, bilgi ekonomisiyle MiY’in ne denli baglantili oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Bu hizli degisim surecinde kuresel bilgi ekonomisi duzeni yerlesirken,

katiphanecilerin gelismeleri buyuk bir dikkatle izlediklerine ve hemen gorus bildirip pozisyon

285 Haluk Geray, Yeni iletisim Teknolojileri, Ankara: [y.y.], 1994, s. 73 ; Aysel Yontar, “Bilgi Caginda
Halk Kitiiphanesinde Enformasyon Hizmeti”, Tiirk Kiitiiphaneciler Dernegi istanbul Subesi Haber
Bilteni, 1, 4, 1991, s. 5.

266 Yasar Tonta, “Bilgi Ekonomisi ve Bilgi Hizmetlerinin Kigisellestiriimesi”, Bilgi Ekonomisi
Konferansi (16 Ocak 2001 — Ankara), (Konferans Notlari), s. 1.

287 Ali Eleren ve Mustafa Kurt, “Bilginin Organizasyonlar igin Degisen Anlami ve Stratejik Onemi”,
Afyon Kocatepe Universitesi i.i.B.F. Dergisi, Ill, 1, 2001, s. 6.



almaya calistiklarina deginilmektedi®™®. R. Feynman, “Diinyadaki olgularin tersine
cevrilemeyecegini herkes ¢ok iyi bilir. Yani bir seyler olur ve onlar bir daha ters ydnde
gelismezler” demekte, gec¢misi dedil ama gelecedi etkilemenin mimkin oldugunu
belirtmektedir®®. Bilgi ekonomisinin, kitiiphanecileri hizmetlerini yapma konusunda olumlu
veya olumsuz olarak nasil etkiledigi sirekli izlenmelidir. Ancak bu seklide, yani izleyerek ve
zamaninda tepki vererek gelecede etki edilebilir. Ozellikle politka gelistirirken, Ust
makamlarin kGtiphane bakis acisini da hesaba katmalarinin saglanmasi 6nem
tasiyabilmektedir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezleri, bilgi toplumunun o6énemli bir aktéridar.
Gecgmisten bugline bilginin aktarimindan, 6zellesmis, guncel, zaman ve mekandan
soyutlanmis bir bilgi hizmetine kadar birgok sekilde, toplumlar ileriye dogru evirme
konusunda 6nemli islevleri yerine getirmektedirler. Bugun bu rol, yeni ekonomi veya bilgi
ekonomisiyle daha da somut bir hal almis olmaktadir. Kuruluslar i¢in diger girdilerden ¢ok,
bilgi girdisi 6Gnem kazanmis bulunmaktadir. Bu girdinin elde edilmesinin sihirli yollari yoktur.
Hem eski bilgilerin korunmasi ve yararlandiriimasinda, hem de yeni bilgi Uretiminde anahtar
bir konumda olan kutuphanecilerle kutiphane ve belge bilgi merkezleri, sagladiklar
tikenmeyen bilgi kaynagiyla bunu kolaylastirabilir. Tabii, bu konuda yardim almalari gereken
noktalar vardir. Belki de toplumun kutiphanecilere yapacadi en buylk yardim, onlari
onemsemek ve beklentiler dogrultusunda hizmet icin onlarla birlikte calismak olmalidir.
Gelecek boélimlerde acgiklanacagi Gzere, toplumun nasil bir hizmet bekledigi, bu kuruluslarin
nasil desteklenebilecegi, kiutuphanecilerin ne yapmak istedigi ama yapamadigi,
kisirddonglnin nasil degisebilecedi konusunda derin ve karsilikh bir bilgi eksikligi
bulunmaktadir. Bu bilgi eksikliginin, toplumla kitliphane c¢alisanlari arasinda etkilesimin
yeterince olusmamasina ve “sorunlari birlikte ¢6zme” yaklasiminin gelismemesine yol
actigina inaniimaktadir. Bu inan¢ dogrultusunda ele alinan Misteri iligkileri Yénetiminin, bu

”

etkilesimi, iletisim boslugunu doldurarak saglayabilecegi, “yapilanin® “yapilmak istenene”

dogru degismesi gerektigi dne surilmektedir.

268 Ayr. bkz. Selma (Alpay) Aslan, “2000’li Yillarda Bilgi Hizmetleri”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.selmaaslan.50megs.com/bilgi_hizmetleri.htm 26.02.2004

% Richard Feynman, “Gegmis ile Gelecegin Ayirt Edilmesi”, Galileo’nun Buyrugu: Bilim
Yazilarindan Bir Derleme, (Derleyen Edmund Blair Bolles), (Cev. Nermin Arik), Ankara: TUBITAK,
2003, s. 396.




Il. BOLUM:
MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ ESASLARI

Kar amach kuruluslarda Misteri iligkileri Yénetiminin esaslarini tartisacagimiz bu
bdlime baslarken belirtiimesi gereken belki de en dnemli sey su olacaktir: Musteri iligkilerini
ybénetmenin tek bir yolu yoktur’’®. Her isletmenin veya kurulusun, misterileriyle iliskilerini
ydnetmesinde birgok tercih yapabilecedi goérilimustir. Bu nokta, konunun dogasindan gig¢
almaktadir. Kabul edilecektir ki, musteriler homojen varliklar degildir. Gruplar seklinde
hareket ettiklerinde de homojen nitelik arz etmemektedirler. Dolayisiyla, 6zellesmis ve kaliteli
hizmetle tatmin edilebilirler. Bu 6zellesmis ve kaliteli hizmeti verebilmek icin de onu yeterince

tanimak gereklidir. Musteri iligkileri Yonetimi cercevesinde misteriyi tanimak, ihtiyacini

210 Bkz. Gel, a.g.e., s. 3940.



anlamak ve kaliteli mamul / hizmet Uretmek igin nasil bir iletisimin tesis edilmesi gerektigi,
daha dogru sdylemek gerekirse, tesis edilebilecek iletisim yollarindan birkagi ele alinacaktir.

Ayni zamanda isletmeler de homojen sayillmazlar. Bu nedenle her igletmeye
uygulanabilecek bir Miisteri iliskileri Yénetiminden s6z etmek gictiir.

Su da var ki, Misteri lligkileri Yénetimi literatiirinde konunun ele alinmasinda bir
birligin bulundugu sdylenemez ancak taramalarimiz sirasinda, sik¢a alti ¢izilen noktalarin bir
araya getirilip sistemli ve anlaml bir bitin olarak ele alinabilecegi gortlmustir. Bu girisimin,
Miisteri lliskileri Yénetiminin daha iyi anlasilabilmesine ve literatiire katki yapmaya olanak

taniyacagina inanilmaktadir.

BiR MUSTERI ILISKILERI YONETIM MODELI YAPILANDIRMAK

isletmenin miisterileriyle iliskisini ydnetmesi, karmasik oldugu kadar basitge
anlagilabilecek yoénleri de olan bir takim sureclerden ibarettir. Bu surecler, temel bazi
gerekliliklerin yerine getiriimesi sonucu ortaya cikabilmektedir. Bu gereklilikler, referans
alinan yazarlarin Uzerlerinde buyuk olcide fikir birligine vardigi gerekliliklerdir. Asagida

bunlar ele alinmaktadir.

TEMEL GEREKLILIKLER

Ele alacagimiz temel gereklilikler “muisteri odakh felsefe”, “misteri sadakatini
hedeflemek”, “mulsteri degeri yaratmak” ve “musteri mamil / hizmet sistemi” olarak

gruplandirilabilir.

MUSTERI ODAKLI FELSEFE

Musteri odakh felsefeyi kisaca “muisteri odaklilik” olarak da ele alabiliriz. Musteri
odaklilik, MiY’in temel bilesenlerinden birisidir. Tunger ve Ergunda’ya gére bundan otuz yil
kadar 6nce musterinin igsletmeler agisindan pek bir dnemi bulunmamaktaydi. Hi¢bir dnemli
yonetim kararinda musteri ciddi olarak ele alinmazdi. Dinya tek kelimeyle bir “arz cenneti”
idi. Bugun ise ortam tam bir “alici cenneti’ne donustu. Rakiplerin sayisi kiresellesmeyle
birlikte artti. Alicilarin dnlerindeki alternatifler arttik¢a, fiyata karsi daha duyarli hale geldiler.

Uriin ve hizmetleri farklilastirma giderek énem kazanmaya basladi. iste misteri odakli



diisiinme bu noktada ortaya cikti*”’. Bu diisiincelerden miisterinin tim isletme siireclerinde
temel nokta olarak ele alinmasi gerektigi anlasilmaktadir. Muasteri odaklilik, isletmenin
musterilere kaliteli mamul / hizmet sunmasini beklemeyi degdil, musterinin beklentilerine
uygun, ihtiyacini gideren ve o6zellesmis Urini mdasteriyle beraber Uretmeyi icermektedir.
Bunun igin de muisterinin tim isletme slreclerine, drnegin Uretim ve karar verme slreglerine
entegre edilmesi gerekmektedir. Bu konuda asagida verilen sekil, bircok noktayi

Ozetlemektedir.

URETIM FINANS

PAZARLAMA PERSONEL

Sekil 11: isletme Fonksiyonlarinin Merkezi Olarak M'L'|§teri272

Gilinimiz misterisinin beklentileri gecmise gére ¢ok daha yiiksektir. isletmelerin
kendilerine sunduklari mamdil ve hizmet segenekleri de gegcmise gore daha fazladir. Fakat
masgterilerin umduklari ile bulduklari birbirini tutmadigi igcin yoéneticilerin masgteri iligkileri
konusunu daha fazla diisiinmeleri gerekmektedir®”.

Musteri odaklilik, mlgteri memnuniyetiyle ve musteriyi dnemsemekle ilgilidir. Ayni
zamanda, dnemsendiklerini onlara gdstermekle ilgilidir. Sadece “hizmet felsefesi” adi verilmis
birtakim basili malzemede musteri odakliligin vurgulanmasi yeterli degildir. Uygulama buyuk
onem arz etmektedir. Kurulug tim iglemlerinde tutarli olmahdir. CUnkl bu sistem ayni

zamanda musteriyi en dnemli denetim mekanizmasi haline getirmektedir.

MUSTERI SADAKATINi HEDEFLEMEK

27; Tunger ve Ergunda, a.y.

?7_3 Yusuf Karaca, “Musteri Sadakati ve Musteri icin Deger Yaratma”, Afyon Kocatepe Universitesi
l.I.B.F. Dergisi, 3, 1, s. 127.



Musteri sadakatini hedefleme slirecinin kalbinde su gergek yatmaktadir: Yeni masteri
kazanmanin maliyeti, her zaman, eski musgterileri elde tutmanin maliyetinden birka¢ kat
fazladir’’*. Bu nedenle isletmeler, pazarlama stratejilerini kurarken bu noktayi ihmal
etmemelidirler. Aksi takdirde tiim pazarlama islemleri gibi MiY’in de maliyeti artacaktir.

S. Lee pratik makalesinde, “aksam yemegi icin sik sik bir lokantay! kullandiginizi
farzedin, bir middet oraya para harcamis olursunuz” demekte ve ardindan su soruyu
sormaktadir: “Lokanta sahibinin goéziinde siz onun sadik mdasterisi sayilabilir misiniz?”
Kendisi bu soruyu “sadik” kavraminin tanimina gére “hem evet, hem hayir” olarak
yanitlamaktadir’’®. Gergekten sadik misteri dedigimiz kavram, bir middet {riin ve
hizmetlerinizi satin alan kisi midir? Kanimca, sadik miisteri bundan fazlasidir. isletmenin diriin
ve hizmetlerini surekli olarak satin alan veya onlardan yararlanan tizel veya gercgek kisilerdir.
Ayni zamanda kendilerine bu olanaklarin tanindigi tlizel ve gergek kisilerdir.

Lee’ye gore sadakatin iki ¢esidi vardir: Ticari islemlerle ilgili sadakat ve duygusal
sadakat. Ticari islemlerle ilgili sadakat siklik, yasam boyu musteri ve derin musteri gibi
kavramlarla ilgilidir. Ticari islemler bazi tarihsel kanit ve / veya kayitlara dayandiriimakta,
bunlar da gunluk, belli siklikta, uzun dénemli (Yagsam boyu musteri) ve derin (Paylasilan
masgsteri) misteriyi isletmeye gostermektedir. Lokanta érneginden hareket edecek olursak,
yeni bir yerde yasamaya baslar ya da yasadiginiz yerde yeni bir lokanta agilacak olursa ve o
daha uygun fiyatlar sunarsa siz de sadik kalamayabilirsiniz.

Duygusal sadakat ise ticari igslemlerden farkli olarak duygulara ve iligkilere
dayanmaktadir. Tabii ki bunu gelistirmek daha zordur. Derinlemesine (in-depth) arastirmalar
ve gdzlemler gerektirmektedir’’®.

Bu konuyla ilgili olarak su sekilde bir diislince de ortaya atilabilir: Hatirlanacagi tzere,
Misteri iligkileri Yénetimi isletmeyle misterileri arasinda anlamh iligkilerin kurulmasini
amaglamaktaydi. Dogal olarak bir igletmenin en ¢ok iliski icinde bulundugu musteri kesimi
eski musterileridir. Clnki onlarla uzun zamana dayanan bir iletisimleri vardir. Ozellikle eski
masgterileri elde tutmanin maliyetinin yenilerden ¢ok oldugunu disundrsek, isletmelerin bu
misterilerine daha ozenli yaklagsmalari gerektigini fark etmek olasidir. Misteri iligkileri
Yoénetiminin baslica konu alanlarindan birini dnceden kazaniimis musteriler ve “6zel musteri”

kavrami olusturmaktadir. Bu anlamda, isletmeyle derin baglarn bulunan mdusteriler o

** Bkz. Karaca, a.g.e., s. 132 ; Odabasl, a.g.e., s. 17; Dinko Bacun, “CRM’de Hayal Kirikligi Yaratan

Yanlis Anlamalar”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?Bodyl|D=964 07.07.2005.

%> Sampson Lee, “What’s the Best Customer? One Who Is Loyal and Valuable”, [Cevrimici] Elektronik
Adres: http://crmguru.custhelp.com/cgibin/crmguru.cfg/php/enduser/std _adp.php?-p faqid=1359
03.05.2005.
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isletmenin 6zel masterileridir. Bu noktada musteri sadakati programlarina ne kadar blyik is
distigu kuskusuzdur.

M. Oyman’a gore sadakat programlari, “tekrar tekrar alim yapan surekli musterileri
odlllendirmek icin sunulan yararlar paketi” olarak tanimlanabilir. Baska bir deyisle, amaci,
masgterilerinin  tekrar satin alma davraniglarini ddillendirmek ve c¢esitli yararlar elde
etmelerine olanak taniyan firsatlar sunarak, sadakati tegvik etmek olan programlardir.

Bu programlarda tiketicilerin aligverig icin harcadidi her miktar karsihginda belli
oranda bir puan olusmakta, puan birikimiyle tiketiciler ¢esitli 6dlller, indirimler elde etme
olanagina kavusmaktadir?’. isletme de bu sayede misteri artisi ve misteri sadakatini
garantileme yolunda &nemli bir adim atmis olmaktadir. Goérllecegi Uzere, sadakat
programlar tek yanli yarar saglama girisimlerinden ibaret degildir. Hem isletmenin, hem de
musterilerin karsilikli kazanimlarinin 6érgatlendirildigi programlardir. Bu karsilikhlik, bir ilke

gibi, MiY’in biitiin islemlerinde karsimiza c¢ikacaktir.

MUSTERI DEGERI YARATMAK

Musteri icin deger yaratma, musterilerin ne istedikleri ve Urln satin alip kullandiktan
sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklasimdir. Muasteri agisindan deger yaratma kavrami,
masterinin ddedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki durumu ve anlami
icermektedir. Daha dogrusu ek yararlari ilave bir bedel 6demeden misgsterilere sunmaktir.
Deger, bir musterinin verdikleri ile firmadan aldiklari arasindaki dengeyi saglayan bir
kavramdir’’®. Miisteri degeri kavrami isletmeyi ve onun miisterilerini gayri resmi yiikimliilik
altina sokmaktadir. isletmenin misteri degeri yaratabilmesi, dolayisiyla kar edebilmesi igin
masgterilere cesitli firsatlar sunmasi; masterinin de firsatlar kagirmamasi icin isletmeye
baglilik duymasi gerekmektedir. Bu ise kazan - kazan (win — win) yaklasimidir. Bu yaklasim,
Miisteri iliskileri Yénetimine milkkemmel uyum gdsteren bir yaklasimdir.

Genel olarak su da soylenebilir ki, ginimizde igletmeler gerek musteri degeri
yaratmak ve akilda kalmak, gerekse “sosyal isletme” olabilmek icin faaliyet digi alanlara
ydnelebilmekte, musterilere karsilik beklemeden ¢esitli Griin / hizmetler sunabilmekte, kamu
isletmelerine benzer gsekilde toplumsal fayda vyaratacak c¢esitli girisimlerde yer
alabilmektedirler. Bunlar isletmelere, uzun vadede var olabilmeyi ve rekabet avantajini vaat

etmektedir.

" Mine Oyman, “Misteri Sadakati Saglamada Sadakat Programlarinin Onemi”, Kurgu Dergisi, 19,

2002, s. 175 ; Karslilagilan sorunlar i¢in bkz. Oyman, a.g.e., s. 181-184.
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Lee’ye gore misteri degeri “parasal deger”, “musteri karhhg1” ve “musteri profili” gibi
kavramlara bagl olarak olusmaktadir’®. isletmeler bu acidan, gecmiste “misteri degerlidir”
diye kisaca dzetledikleri kavrayiglari yeni dénemde de slrdurmelidirler. Gergekten, musteri
bir degere sahiptir. isletme, onun degerini ancak glivenini, sadakatini kazanip ona kaliteli
mamdil / hizmet sunarak artirabilir. Misteri degeri ise isletmeye eninde sonunda rekabet
avantajl ve kar olarak geri doner.

Bu konuyla ilgili olarak, 2000’li yillarda pazarlamanin gelecedinde geleneksel
pazarlamanin 4P’sinin yerini yeni bir 4C formulinin alabilecedi belirtiimektedir (Bkz. Tablo
3)280_

MUSTERIYE SUNULAN DEGER
(Customer Value)
MUSTERI FAALIYETLERI
(Cost)
MUSTERININ URUNE RAHAT
ULASMASI
(Convenience to Buy)
4) TUTUNDURMA (Promotior}—» MUSTERIYLE ILETISIM

(Communication)

Tablo 3: 4P'den 4C'ye

v

1) URUN (Product)

2) FIYAT (Price)

v

3) DAGITIM (Place)

v

Bu tablo, adi gegen degisimi basitce 6zetlemektedir. Gorilduga gibi butlin bilesenler
masteriyi icermektedir. Musteriye dogru bir yénelim s6z konusudur. Musteriye sunulan deger
zaten masteri degerini artirmaya yoneliktir. Fiyatin yerine gegen mdugsteri faaliyetleri,
musterilerin davranislarini izlemeyi, beklentilerini anlamayi ve elde edilen musteri bilgilerinin
mamil / hizmet Uretimini etkileyecek bigimde yonetilmesini ifade etmektedir. Uriine rahat
ulasim ve misteri iletisimi, Misteri iligkileri Yonetiminin pazarlamadan farkl olarak gelisen iki
yonadir. Ulasim rahathdr ancak misteri bakis agisiyla incelendiginde dogru anlasilabilir.
Musteriyle iletisimse tutundurmadan fazlasidir. Musteriyle her konuda iletisim 6nemlidir.

Uretimden satig sonrasina dek planlanan biitiin siireclerde musteri etkisi hissedilmelidir.

MUSTERiI MAMUL / HiZMET SISTEMI

279 Ayr. bkz. Lee, a.e.a.y.
280 Tunger ve Ergunda, a.y.



Misteri iliskileri Yénetimini insa etmede, belli élgiilerde yeni bir misteri mamiil /
hizmet sisteminin tasarlanmasi gerektigi aciktir. Bu sistem, ele aldigimiz kavramin uygulama
ayagini teskil etmektedir. Bu bélimde cevabini arayacagimiz soru, “nasil” sorusudur kisaca.

Mal uretmek ile hizmet Uretmek arasinda ciddi farklarin oldugu bilinmektedir. Mamul
uretim sireci, hizmet Uretim sirecinden daha kolay anlagilabilmektedir. Oyleyse nedir bu
hizmet Uretim slreci diye baktigimizda, yazarlara gére, bu kadar énemli bir kavramin tek bir
tanimini vermenin gu¢ oldugunu gérmemiz mamkuandur. Birgok tanim gecerlidir ve hepsi de
kendi kapsaminda dogrudur. Dogru, iyi ve uygun bir musteri hizmeti, genellikle ¢alisanlarin
hos, guzel ve guleryuzli davranislari ile masteri isteklerinin bekletiimeden, en kisa zamanda
yerine getirimesi olarak diistnilebilir. Ote yandan, daha genis kabul géren bir tanima gére
musteri hizmeti; karsilikli avantaj saglayacak sekilde, uzun dénemli iligkileri giivence
altina alabilecek bir yaklagsimla, miisteriler ve pazar amac¢larini olusturan gruplarla
baglar olusturmaktir. Musteri hizmeti, miisteri ve degisim siireciyle ilgili olarak iglem
oncesi, igslem sirasi ve iglem sonrasi miisteriye zaman ve yer agisindan kolayhk
saglayacak deger yaratici bir siire¢ olarak goriilmelidir®®’.

Bu hizmet ve slrecleri bir sistem dahilinde ele aldigimizda “musteri mamdal / hizmet
sistemi” kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

Basarnlli bir muagsteri hizmeti kurup gelistirme, kurulusun amaclarina ulagsmada en
onemli uygulamalardandir. Bircok amagta oldugu gibi, planlamayla ve uygulamayla ilgili

calismalari gerektirir’®?. Asagida bu sistemin belli basli noktalari ele alinacaktir.
21.1.41. STRATEJi GELISTIRME VE YONETIMIN KATILIMI

Miisteri iligkileri Yonetiminin en énemli konularindan biri strateji gelistirme konusudur.
Gelistirecek stratejinin, isletmenin pazara bakis acisini, hedeflerini, énceliklerini ve olasi
riskleri icermesi beklenebilir.

Tacer'e gére Misteri iliskileri Yonetimi stratejisi su ayaklardan olusmaktadir?®?:

1) Musteri odakli bir misyon olugturulmalidir.
Misyon bir firmanin varolus amacini belirtir ve firmanin tim operasyonlarini arka

planda yénlendirir. Misteriyi misyonun kritik bir elemani haline getirmek temeldir®.

1 Odabast, y.a.g.e., s. 92-93.

82 A g.e., s. 100.
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Adres: http://www.insankaynaklari.com/CN/ContentBody.asp?BodylD=539 19.02.2005 ; Frederick
Newell, CRM Neden Basarilh Olmuyor: Birakin iligkiyi Miisterileriniz Yonetsin, (Cev. Osman Cem
Onertoy), istanbul: Sistem, 2004, s. 26-29.
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Kanimca, misyonla beraber, isletme ydneticilerinin veya igletmecilerin almalari gereken
kararlardan biri de misyonlarina ufuk kazandiracak bir vizyon gelistirmek olmalidir. Vizyon
ulasilmak istenen noktayr tanimlamaktadir. Bu agidan vizyonun niteligi, hayal glcuyle
yakindan iligkilidir.

METRO Group AG CEO’su (Bas Yoneticisi) Dr. Koérber, bu konuda agikga sunu
vurgulamaktadir: “Biiyiime sadece bir kriter... Biz en iyi hizmet veren kurulus olmak
istiyoruz.” Kérber’in hareket noktasi olarak belirledigi, ginimizde bitln isletmelerin Gzerinde
onemle durmasi gereken bir noktadir. Bir vizyondur. Eger bu hedefle yola ¢ikilir ve hedefe
ulagilirsa zaten buyume, bilinirlik, kurumsallagsma gibi kriterlerin geregini yerine getirmek
kolaylasacaktir.

Asagida 6rnek olarak, bir kurulusun vizyon ve misyonu hakkinda bilgi verilmektedir?®:

s Vizyonumuz s

Tiirkiye’nin bir numarall eglence markasi olmak

e Misyonumuz ses

Kiiltiir ve sanat sevgisini toplumun her katmanina agilayarak okuyan ve dinleyen b

Tiirk toplumunun olusumuna katkida bulunmak ve ayrica Tlrk halkina eglencel
Dé&R diinyasi yaratmak

Ozetle, Musteri iligkileri Yonetimini uygulayan isletmelerin, basariya ulagsmakta
gecmeleri gereken ilk asama vizyon ve misyon belirleme asamasidir. Bunlar dedismez
belirlemelerden ziyade gunin kosullarina ve istenen ydne dogru, gerektiginde uyum

gOsterecek sekilde surekli gdzden geciriimelidir.

2) Musteri odakli amaclar belirlenmelidir.

" Hans Joachim Korber, Réportaj, CNN Tiirk (is'te Giindem Programi), 31.07.2005.
2% Ayr. bkz. “D & R Hakkinda”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.dr.com.tr/freezone/dr_hakkinda.asp 28.06.2005 (Cerceve, tarafimdan cizilmigtir).




Tacer, sirketle ilgili amaclarin misteri odakli olmalari gerektiginden bahsetmektedir.
Daha sonra bu kararlar, tim organizasyonlara ve tUm departmanlara yayilir. Her departman,
kendi is planini olusturarak, bu amaglara nasil ulagsacaklarini belirler. Ornegin sirket, belli bir
stirede masteri tutma oranini %5’e kadar yukseltmek istiyorsa, tim departmanlar da bu
amaci gerceklestirmek igin kendilerine diisen stratejileri gelistirmelidir®®. Dolayisiyla MiY
stratejisi, bir degil birgcok stratejiden olusan bir bitindldr. Bu stratejileri degisik birimler
gelistirmektedir. Bu yapi, mikro yaklagimlari gézeten MiY’in kendine has &zelliklerinden

birisidir. Konuyla ilgili olarak, “Hedeflerimiz” bashgi altinda asagidaki drnede bakilabilir®":

we Hedeflerimiz s

*Uzun vadede stirekli artan ve editilen bir tiiketici profili olusturmak,

*Kuvvetli, bagarma hirsi olan bir kiiltiir gelistirmek,

*Devamli misteri bagimliligi yaratmak,

*Tlrkiye'nin her kégsesinde bulunan ve en genis lriin gamina sahip lider magazalar ziigiri

kurmak,

*En efektif ve kaliteli profile sahip personel istihdam etmek,

*Devamli yenilik pesinde kosup, trendlerin takipgisi olmak,

*Tlirk halkina eglenceli platformlar ve hizmetler sunmak,

*Kdltiir ve sanati destekleyerek, sektoriin 6nclisii olmak,

*Diinya markalariyla stratejik ortaklik kurmak,

*Surekli Migteri Memnuniyetini saglamak,

* Tacer, a.e.a.y. |
8 “D&R Hakkinda”, a.y. (Cergeve, tarafimdan gizilmistir). "




* Korsan drtinlerin satigina karsi olup, sanata ve sanatgiya saygi duymak ve tiiketicileri

de bu konuda bilinglendirmek.

3) Tim firmada mdisteri odakli strateji kabullenilmelidir.

Firma icindeki calisanlar kritik bir nokta teskil etmektedir. Onlar, miusteri odakli
stratejiyi desteklemezse miusteri beklentilerini karsilamak c¢ok zor olacaktir. Bdyle bir
durumda, onlari kazanmak igin bazi sirket ici pazarlama kampanyalari yapiimalidir. Onlarin
bu stratejilerin 6nemini anlamalarina yardimci olacak bildiriler yayimlamak, toplantilar
yapmak, egitimler vermek, hem onlari olayin icine ¢ekecek, hem de onlarin gerekli bilgiyi
edinmelerini saglayacak yontemlerden birkacidir®®. Ancak biitiinsel hareket ederek ve

katihm artirilarak kurulus ile misteri arasinda olumlu bir iliski kurulabilir.

4) Musteri odakli bagarilar 6diillendiriimelidir.

Bunu yapmanin en kolay ve en etkin yolunun, c¢alisanlarin masteri iliskilerini
gelistirecek calismalarda sorumlu ve proaktif olmalarini saglamak ve bunu tesvik edecek
odil sistemleri gelistirmek oldugu belirtimektedi’®. Odiillendirme konusunda énemli olan
zamanlama ve ydntemdir. Bu sistem iyi planlandigi takdirde, umulandan daha verimli ¢iktilar

elde edilmesi s6z konusudur.

5) Yenilikgi ve miisteri odakli hizmetler / (rtinler tasarlanmalidir.

Buglin is dlinyasinda neler olduguna baktigimizda, gelismenin odaginin yavas yavas
urtnler ve fabrikalardan uzaklagmakta oldugunu goruyoruz. Bunun yerine ilgiler, musterinin
etrafindaki cesitli slreclere yogunlagmaktadir. Bu egilim yeni degildir. “Musteri egilimi”,
“‘musteriye yakin olmak”, “musteri bélimlendirme” ve “nis pazarlama” ile birlikte, “dogrudan
pazarlama”, “veritabani pazarlamasi” gibi kavramlar iyi bilinen ve denenmis kavramlardir.
Btlin bunlardaki ortak payda, misteri Gzerindeki blylk odaklanmadir. Bir baska adim ise
miisterinin yardimci Uretici olarak kabuliidiir*®®. Giniimiizde, zorunluluk geregi, miisterileri
birer yardimci Uretici olarak gdérmek gerekmektedir. Bunun geregi ise mdusterileri
yetkilendirmek, acik ve esnek 6rgut olmaya ¢alismakla yerine getirilebilir.

Musterileri yakindan tanimak ve beklentilerini dogru bir sekilde tespit etmek, butun
bunlarin 6n sartidir. Ancak bundan sonra sonu¢ alinabilecek bir seviyeye gelinebilir.

Musteri bilgilerinin igletme birimlerine aktigi ve etkilesimli bir yapi yarattid

sistemlerde, mamdl / hizmet Uretim seyri musteri lehine degisim gbstermektedir. Misterilerin

8 Tacer, a.g.e, s. 44.
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kendilerine en uygun drtnleri kendilerinin bildiklerinden hareketle, azami 6lglide bilgi - yogun
bir yapi inga etmek, hem yenilik¢i, hem de musteri odakh mamdul / hizmet Uretmek anlamina

gelmektedir.

6) Miigterilerin degisen istekleri belilenmelidir.

Musterilerin istekleri anlik olarak izlenebilirse, kargilastirma yapmak suretiyle degisim
ve degisimin hangi yonde oldugu anlagilabilir. Bu konuda klasik ve modern birgok yontem ve
teknikten yararlanilabilir. Genel musteri ve tuketici egilimleri, bu konuda siklikla dnemli bilgiler
verebilmektedir. Olusturulacak MIY ekibinin énemli gérevleri arasindan birini de bu egilimleri

analiz etmek olusturmaktadir.

7) Bilgi islem ve haberlesme destegi saglanmalidir.

Misteri lligkileri Yonetimi uygulamalari, ilgili teknolojilerle desteklenmeli ve
kolaylastirimalidir. Bunun anlami, mdasterilerle ilgili bilgilerin istenilen zamanda,
guncellenmig, dogru ve tim firma genelinde gorilebilecek sekilde olmasidir. Bu teknoloji,
gelecekte ortaya cikabilecek gereksinimlere de cevap verebilmelidir®®'. Teorik olarak, bu
desteklerin kapasiteleri igletme hedefleriyle uyumlu oldugu ve yenilenebildigi sirece bunlarin
mimkiin olabilecegi belirtilebilir. MiY’e teknoloji desteginin nasil verilebileceginin arastirildig

bdélimde daha fazla bilgi verilecektir.

8) Miisteri odakli veritabanlari uygulamaya konmalidir.

Miisteri lliskileri Yonetiminin tim misteri bilgilerinin anlaml ve kullaniligh bir bicimde
tutuldugu etkilesimli (interaktif) veritabanlari gerektirdiginden bahsedilmektedir. Bunlar, dogru
kisisel bilgiler, iliskinin suresi, satin alinan Urin veya servislerle ilgili bilgiler, daha onceki
gOrusmeler, alinan pazarlama iletisim malzemeleri ve musterinin toplam degeriyle karliigini
icermelidir®®. Dogru Uriinii, dogru misteriye, dogru kanallarda, tam zamaninda satis ancak

veritabani pazarlamacilari, satis egitimcileri ve web tasarimcilariyla miimkiin olabilir*®.

isletme Orgiitsel Altyapi

Vizyon <+«— > Orgiitsel Mimari l

Gelecegin Yonetimi | «—— » Geligtirilen Teknoloji
Teknolgji Platformu

Buglnin ve Yarinin l <+—» Operasyonel Teknoloji l

Isletme Faaliyetleri Yonetimi

29; Tacer, a.g.e., s. 45.
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Improve Customer Loyalty and Profits”, [Cevrimigi] Elektronik Adres: http://www.customer-connect.
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Sekil 12: Gelecege Hazirlanmanin Ug A§ama3|294

ileriki bolimlerde MIY veritabanlarindan ve veri madenciligi (data mining)
teknolojisinden detayli olarak s6z edilecektir. Yukaridaki sekil, teknolojinin isletmeler igin
Onemini de agiklamaktadir.

Bu bolimlin sonunda, yonetimin katihminin énemli oldugu belirtiimelidir. Musteri
hizmet programlari, kurulugun tim kademelerinde “ydnetimin katilimi” olmadan ve yonetim
konuya ictenlikle baglanmadan gerceklesemez. Yoéneticilerin dnemli bir sorumlulugu, kurulus
icin acik, net ve anlasilir bir misteri hizmet vizyonu gelistirmek ve tim ¢alisanlara bunu
aktarmaktir®®®. Bununla beraber, vizyon gelistirirken calisan gérislerinin de yénetimce

dikkate alinmasi uygun olmaktadir.
21.14.2. MUSTERILERI TANIMAK

Bu bolume, televizyonda sik sik yayinlanan bir firma rekldmindaki sloganla
baslayalim: “Daha iyi koruyoruz, ¢iinkii sizi daha iyi taniyoruz” Bu basite indirgenmis bir
iliskinin gercekten glzel dile getirilmis bir bicimi. Misterileri tanimak bu kadar énemli mi
gercekten? Musterileri nasil taniyabiliriz? Onlari taniyinca, elde ettigimiz bilgileri Grtnlerimize
kolayca yansitabilecek ve beklentileri kargilayacak mamul / hizmet Uretebilecek miyiz?
Asagida bu sorularin yanitlari aranmaktadir.

Musterileri cok yakindan tanimanin da Otesinde, onlari her yonuyle iyice analiz edip
anlamak gereklidir. Migterileri tanidiktan sonra, onlar hakkinda bilgilenmeyi surekli kilmak
énemli uygulamalardan biridir*®. Miisterileri hakkiyla taniyabilmek igin miimkiin olan en fazla
iletisim kanalini kullanmak énemlidir. Bu kanallarin neler olduguna “Misteriyle iletisimde
Kullanilabilecek Bazi Yollar” béliminde degdinilmisti. Bu yollarin timu kullanilamiyorsa
hangilerinin tercih edilecedi konusunda igletmelerin karar vermeleri gerekmektedir. Her
isletme, faaliyet alanina uygun bir yol veya yollari segmek zorundadir.

Musterileri bilmek, onlari tutmak demektir. Eger mugterinin gercekte ne istedigini
bilmek istiyorsan ona sorman gerekir’®’. Bu ifade, kanimca miisterilerin isteyerek (dogrudan)
verdikleri bilgiyi ve isteyerek ilettikleri sikayet, dneri, talep gibi noktalari &nemle vurgulamak

icin sdylenmistir. Kisaca burada sdylenmek istenen, musterilerle isletme arasindaki iletisimde

29% Chris Sauer ve Leslie Willcocks, “Gelecegin isletmesini Kurma: Orgiitsel Mimari ve Enformasyon

Teknolojisinin Roll”, (Cev. Huseyin Yiimaz), [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt545 25.03.2005.
** Odabasl, a.e.a.y.

ORKID, Show TV (Reklamlar), 06.01.2005.
2% Odabast, a.g.e., s. 101.
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dolaylilik ne denli az olursa, iletisim o kadar basarili olur distncesidir. Basarih iletisimin iki

yoéna vardir:
o Dogru mesajin iletimi.
. Mesajin eksiksiz iletimi

isletmeler, dogru kanallardan dogru mesajlarin akmasini goézetmelidir. Bunun igin
yansizlik, durustlik, tutarlilik, aciklik ve seffaflik gibi kurallara uymalari gerekir.

Dolayli yollarla da basaril iletisimin kurulmasi mimkin olmakla birlikte, dolaysiz
yollar kadar etkili olmayabilmektedir.

Musterileri tanimanin dnemi, onlart memnun etme zorunlulugundan gelmektedir.
Musteriler hakkinda bilgi sahibi oldugumuzda, onlara iyi ve kisiye 6zel hizmet verebilmek s6z
konusudur. Musgteriler ancak tatmin edici hizmet mamul / hizmet goérdiklerinde yeniden

basvurur ve tavsiye ederler®®®.

Kalite * Genis ve Derin Bilgi
* Misteri Ortakhgini Onemseme
* Hizmet Ustalig
* Bilgi Temelli Kigisel iligkiler
* Garantili Cevaplama
* Onaylayici Toplumsal Un
* Temel Bilgiler
* Bolumlenmis Mesajlar
* Satin Alma Odilleri
* Urlin ve Hizmet Standartlari
* Dusuk Dlzeyde Bilgi
* Marka Koruma
* Pazar Payina Odaklanma
* Kitlesellik
* Bilgi Eksikligi
* Kazan — Kaybet

* Yasamsal Satis

Sekil 13: iligki Kalitesinin Evrimi*®®

2% Bkz. “Musteri ligkileri Ydnetimi, CRM (Customer Relationship Management)”, [Cevrimigi] Elektronik
Adres: http://www.visiglobe.com/crm-tr.htm 24.09.2004.
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Sekilde gorilecegdi Uzere, isletmeyle misteri arasindaki iliski zamana ve elde edilen

bilgilerin niteligine gore degisime ugramaktadir. Slrecin zirvesinde “genis ve derin bilgi” yer

almaktadir.

isletmelerin miisterileri hakkinda sahip olmalari gereken temel bilgiler arasinda

sunlara yer verilmektedir*®:

Musteri kimdir? (Yas, cinsiyet, grup,...)

Musterinin 6zet tarihi (KUltaru, adetleri, yagsam tarzi, kariyer gegcmisi,...)
Nerede yasiyorlar?

Gegmiste ne satin aldilar? (Tarihsel bakig)

Ne sekilde aldilar? (Mali bilgiler)

Hangileri en karli?

Her biri kac kez aradi?

Uriinlerin hangi 6zelliklerinden memnunlar?

Uriinlerin hangi 6zelliklerinden dolay! sikayet geliyor?

Hangi masterilerin ne beklentileri var?

isletmeyle misterinin birbirini tanimasi icin iletisim gereklidir. Bu iletisimde, yukarida

verilen bilgilerle birlikte birgcok bagka bilgi paylasiimaktadir. Bu bilgi bollugu ancak igletmedeki

birtakim teknolojik araglarla degerlendirilebilir. Bu araglara sonraki boélumlerde yer

verilecektir.

Sarligil'e gére musteriden toplanan bilgiler dogrultusunda analiz yaparken asagidaki

301.

sorularin cevaplari aranmahdir®™":

Hangi mugterilerin terk etme olasiligi yuksektir?
Hangi muagterilerin satin alma olasihgi yuksektir?
Belli musterilere ulagsmak icin en iyi kanal hangisidir?
Belli musteriler ile ne tur iliskiler kurulmustur?

Musterinin bitcesinde payi artirabilmek igin olasi sanslar nelerdir?

Yanit aranacak noktalarin sayisi artirilabilir. Bu konuda sdylenecek en dnemli sey

dogru sorularin, sizi dogru yanitlara ulastirmada yardimci olabileceginin bilinmesidir. Bdylece

isletme riskleri de dogru belirlenmis olmaktadir. Riskler dogru belirlenince, bunlar i¢in gerekli

onlemlerin alinmasi kolaylasabilmektedir.

2.1.1.4.21. MUSTERILERI GRUPLANDIRMAK
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Misteri iliskileri Yonetiminde gruplandirma ya da bélimlendirme (segmentation)
konusu, dyle saniyorum ki, pazarlama alanindaki uygulamaya bakilarak da anlasilabilir.

Pazarlamacinin ilk goérevi, girecedi pazari segmektir. Buna “hedef pazar” denir.
Cagdas pazarlamada, belirli bir mamulin, tek bir pazari yoktur. Genel olarak, tek bir igletme
icin pazarlar ¢ok blyuktir. Bu durumda, bir pazarin birgok bdlimden olustugu bir gergektir.
Sozgelimi, tlketiciler pazari yer, gelir, yas vb. degiskenlere gdre bodlumlere ayrilabilir.
Ureticiler pazari, isletmenin kurulus yerlerine, tlrlerine ve buyukliklerine gére bdlimlenebilir.
Devlet pazari, yerel kamu &rgutlerine, blylklige, devlet goérevlilerine —savunma, egitim,
bayindirlik vb.- gére bdélimlere ayrilabilir. Hedef pazarin segiminde iki ydntemden
bahsedilebilir’®:

1- Tum Pazar Yontemi: Tum pazar yonteminde (mass marketing) bir mal, kitle
halinde Uretilir, kitle halinde dagitilir ve pazar olusturan tim tuketicilerin —ya da o6rgutlerin-
mamuld satin alacaklari umulur. Pazar bélimlenmez ya da pazarin gesitli bélimlerden
olusup olusmadidina bakilmaz. S6z konusu mamdal igin tim pazar, hedef pazar olarak segilir.
Bu yOntemle, pazarlanan mamilin hedef pazarini olusturan tlketicilerin ihtiyaglarinin ve
isteklerinin ayni oldugu ve tek bir pazarlama karmasiyla tim pazarda doygunluk saglanacag

varsayilir.

2- Pazar Bolumleme Yontemi: Tuketicilerin ihtiyaglari ve istekleri, genellikle
birbirinden farkhdir. Herkes ayni gesit giysi, ayakkabi ya da mobilya satin almak istemez.
Ayrica, tlketicilerin satin alma davraniglari da farklidir. Farkli mamdillere ihtiyaci olan ya da
farkli satin alma davraniglari gésteren kisilerden olusan bir pazar, tirdes (homojen) degildir.
Bu yapida olan bir pazar, tirdes bdlimlere ayrilir.

Musterileri bolimlendirmek (customer segmentation) ya da “pazar boélimlendirmek”
olarak da ele alinabilen bu kavram, “benzer ya da ilgili 6zellikleri agisindan bir araya gelmis,
ortak istek ve ihtiyaglari olan ve bu ihtiyaclarinin kargilanmasi arzusunda olan tiketici grubu
(gruplari)” olarak tanimlanmaktadir®®.

Pazar bélimlendirme, pazarin farklilik temelinde tanimlanmasini, sonuglanan
bolimlendirme profillerinin  geligtiriimesini ve her bdlimin c¢ekiciliginin  élglimesini

gerektirmektedir®®.

Pazar Boliimlendirme Hedef Pazarlama

4. Hedef pazarin sec¢imi

302 Cemalcilar, Pazarlama Yon..., s. 59-61.

303 Konya, y.a.g.e., s. 25.
304 Kotler, y.a.g.e., s. 217 ; Cemalcilar, Pazarlama Yon...,

5. Her bir hedef pazar icin
konum geligtirmek




1. Pazar bolimlendirme
temelinde tanimlama

l l

2. Sonuglanan bdlimlerin
profillerini gelistirme

3. Bolim geLiciIiginin Olcilerini
gelistirmek

Sekil 14: Pazar Béliimlendirmenin ve Hedef Pazarlamanin Adimlar?®®

Pazar bdlimlendirmenin yararlari konusunda sunlar séylenebilir3°6:

e Yeni pazar firsatlari ele gegirilir.

e Pazar bolumindn ihtiyag ve istekleri daha iyi saptanir.

o Daha uygun ve etkili pazarlama karmasi ya da karmalar geligtirilir.

o Siddetli rekabetten kaginilir.

e isletme, kaynaklarini ve yeteneklerini, sectigi pazar bélimiine uygun bir bicimde
geligtirebilir.

e Pazar boliminl segcmek, tiketicileri, rakipleri ve teknik, politik, sosyal cevre
kosullarini segmek demektir. Bu da isletmenin daha bilingli ve etkili olmasini sadlar.

Musteri bélimlendirmesinin ¢alisan motivasyonunu yikseltici etkisi de bir yarar olarak
ele alinabilir.

Pazarin veyahut misterilerin belirli kriterler cercevesinde bélimlere ayrilmasi, Misteri
iliskileri Yénetiminin temel konularindan birini teskil etmektedir. Béliimlendirmenin gerekgeleri
arasinda kaynak ve zaman tasarrufu, etkinlik saglama, karliligi artirma gibi konular sayilabilir.
isletme bu sayede neyle karsi karsiya oldugunu bilmekte ve Uretim, pazarlama ve MiY
stratejilerini buna goére gelistirmektedir. Ayni zamanda, hedef grubuyla iligkilerini dogru bir
sekilde planlayabilmekte ve yirutebilmektedir.

Yazarlara gore tiiketici pazarlar asagidaki etkenlere gore boliimlenmektedir®®:

1- Cografi Etkenler: Cografi yer, iklim, pazarin ve nufusun yogunlugu baslica
cografi etkenlerdir.

2- Demografik Etkenler: Demografik bolimlemede pazar, yas, cinsiyet, gelir,

meslek, aile yapisi gibi etkenlere gdre c¢esitli boélimlere ayrilir.

395 Kotler, a.g.e., s. 216.
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3- Psikolojik ve Sosyolojik Etkenler: Pazari olusturan tiketicilerin, iginde yer
aldiklari sosyal grup, yasam bicimi ve Kkigilik &zelliklerine gére de gruplanmasi s6z
konusudur.

4- Mal - Tuketici ili§kisi Etkeni: Pazarlamacilar, tiketici pazarini, tiketicilerin malla
olan iligkisine goére de bdlimlerler. Bu iligkiler, genellikle mamalin kullanimi ile -kullanim
oranl, elde edilen fayda, markaya baglilik- ilgilidir.

Bu etkenlerin sayisi artirilabilir. Onemli olan, belirlenen stratejiye uygun olarak,
gruplandirma yapilmasi, yani gruplandirmanin kapsaminin iyi belirlenmesidir. isletmeler,
kendilerine en uygun mugteri bélumlendirmesini bulmak zorundadir. Bu konuda sistem
analizi gibi sorun ¢6zme teknik ve arastirma yodntemlerinden yararlanilabilmektedir. Bu
sayede, varolan durum hakkinda bilgi sahibi olunmakta, analiz ve sentezle gelecekteki
kosullara uyum gosterecek bir yapi olusturulmaya baglanmaktadir.

Tanimlanmis dederi yluksek musteriler ayni zamanda, musteri sadakati olusturmada
dikkate deger gayret gosterilenler olabilmektedir. Eger siz, yuksek karliiga bir deger
katarsaniz, sonrasinda diisiik diizeydeki miisterileri VIP miisterisi yapmalisiniz*®®. Bu deger
katma islemi, yiksek dizeyde iletisimle mimkindar. Masterilerle mimkin olan her kanaldan
iletisim kurulmali, elde edilen bilgiler sistemli olarak tutulmali, hem musterinin, hem de
kurulusun yararina olan sekilde kullaniimalidir. Unutulmamahdir ki, misteriler sadece kar
kaynagdi degildir. Onlar kuruluslarin varolus sebebidir. Tim iligkiler bu ¢ergevede kurulursa bir
sorun ¢ikma ihtimali ¢ok azalir. Potansiyel olarak bitlin musteriler sadik misteri gibi kabul
edilmelidir. Bu savin kalkis noktasi, kimin sadakat gelistireceginin kesin olarak
bilinmemesidir.

Genel kabul goéren bir yaklasima goére, musterilerin  %20’si, karin %80’ini
getirmektedir. Boylece, niteligi bilinen muisterilere daha kaliteli hizmet vermenin, daha karli
olma anlamina geldigi anlasiimaktadir. Tabii, bunlarin sadece varsayim ve genelleme oldugu

g6zden uzak tutulmamalidir.
2.1.1.4.2.2. MUSTERILERIN BEKLENTILERINi ANLAMAK

Bu boélimde, ara ara deginilen “muisteri beklentilerini anlama” konusunda detayli
bilgilere yer verilecektir.

Gunumuzde beklentiler, neredeyse tim sektoérler igin bliylik dnem tasimaktadir. Bir
stire Oncesine dek bazi 6zel sektdrlerde (Borsa, kambiyo,...) somut bir gésterge olarak
dikkate alinan beklentiler, artikk her sektdor icin énemlidir diyebiliriz. Finansal sektor

diyebilecegimiz bu sektdérde is Oyle bir noktaya gelmistir ki, beklentilerin, gergegin

308 Jeffrey Noe, “Regaining Customer Appreciation”, America’s Community Banker, 5, 4, 1996, s.
20.



kendisinden 6nemli olmasi s6z konusudur. Bu agidan bakmaya calisirsak “beklenti her
seydir’ diyenleri daha iyi anlayabiliriz. Neden bu sekilde oldugu konusunda degisik gortsler
ortaya atilabilir. Beklentiler, Uzerlerinde uzlasan kisi sayisina goére gucleniyor gibi
g6ziukmektedir. Uzerinde uzlaganlar igin herhalde uzlasmis olmak ve sonucun umulan gibi
olacagini disinmek d6nemlidir. Gergekten beklentilerin, beklenen sekilde gerceklesmesi o
denli dnemli olmayabilmektedir. Gergeklesir ya da gergceklesmez; bu sadece manevra
yapilabilecek yeni bir alan yaratir. Bu bodyle surer gider. Yani yapilan temel sey surekli
beklenti icine girmek, beklentileri revize etmek ya da sifilamaktir. Finansal kurumlarin
beklentiler konusundaki yaklagsimlarinin detaylari bu ¢alismanin kapsami disindadir. Burada
sadece beklentinin ne derece 6nemli olabilecedi vurgulanmak istenmistir.

Mdasterileri tanima slirecinde ©nemli asamalardan biri, musteri beklentilerinin
anlasiimasidir. Cagdas pazarlamanin hamle alani blyimektedir. Kitlesel Uretimden ziyade
O0zel ve talebe godre Uretimin s6z konusu oldugu bir cagda yasamaktayiz. Beklentileri
karsilayacak mamul / hizmet Uretmek de baska bir kaygly! olusturmaktadir. Bunun s6z
konusu olabilmesi icin beklentilerin zamaninda ve dogru bir sekilde tespit edilmesi
gerekmektedir. Bu islemden sonra i¢sellestirme slrecine gegilebilir. Bu slreg, beklentilerin
anlasilmasindan sonra i¢ slreglere vyansitilmasini ve Kkaliteli mamil / hizmete
donustirilmesini icermektedir.

Eserinde “mugteri ihtiyaclar”” kavramini ele alan Sarhgil, kavrami iki sekilde ele
almaktadir®®:

a) Grup ihtiyaglan: Musterilerin, benzer musteriler ile cakisan ihtiyaclaridir.

b) Bireysel ihtiyaglar: Her birey i¢in degisen ihtiyaclardir.

Batin musteriler icin uzlasilan nokta stphesiz, “ihtiyaclarinin karsilanmasi istegi’dir.
Batin masteriler, ihtiyaglarinin “beklentileri dogrultusunda karsilanmasini” ister. Karsilandigi
takdirde musteri memnuniyeti ortaya c¢ikar ve bu da musteri sadakatinin gelistiriimesinde
lokomotif etki yapar. E. Akyildiz, ilgi alanlarina gére musteri hizmetinin blyuk bir silah
oldugunu belitmektedir™°.

Dinya pazarinin liberallesmesi devam ettigi icin iletisim hizlanmis ve teknolojik
yenilikler artmig, insanlar, mevcut zamanlarinda elde edebileceklerinden daha fazla
enformasyon ve daha c¢ok tercihle karsi karsiya kalmistir. Satin alma kararlarini
kolaylastirmak icin alicilar, markalar ve Urlnler i¢in sorumluluk alan pazar énceliklerinde

kurumlar ve itibarlari hakkinda daha fazla bilgi talep etmektedirler®'". ilerleyen béliimlerde ele
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alinan yontemler, musterilerle kuruluglar arasinda bilgi alisverisi ydntemleri olarak da

seslendirilebilir.

Burada,

musteri

beklentilerini

anlamada kullanilabilecek bazi

yontemlerden

bahsedilecektir. Verilen tablo, konunun anlasilabilmesine yardimci olabilir.

PARASAL YATIRIM

ZAMAN YATIRIMI

BASLICA KULLANIM

ALANI
Sikayetlerin Dusiuk Dusik Hizmet surecindeki
stratejik kullanimi tanimlama sorunlarinda
Benzer Dusik Dusik Odaksal endustrilerdeki
enduistrilerdeki musteri beklentileri igin
miusteri baslica yapiyi gelistirmekte
istekleri
Orta diizey miisteri Orta Orta Son musgterilerdeki
arastirmasi derinlemesine (in - depth)
bilgiyi toplamada
Anahtar musteri Orta Orta En 6nemli musterilerdeki
calismalar derinlemesine bilgiler igin
Misteri panelleri Ortanin Ustu Ortanin Ustu Degisen musteri
beklentilerinde sirekli bilgi
kaynagi
islem tabanl Orta Orta Hizmet kalite performansinin
calismalar her parcasinda geri
beslemenin saglanmasinda
Etrafli musteri Yuksek Yuksek Musteri tabanli élguler

beklentisi

calismalan

kurmak; masteri
beklentilerinin ve
anlayisglarinin hangi
dinamiklere dayandidinin

tespitinde
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Tablo 4: Miisteri Beklentilerini Anlamada Seg¢ilmis Yontemler®'?




Simdi bu yoéntemleri biraz acalim ve baska ydntemlerin olup olamayacagini

sorgulayalim.

2.1.1.4.2.2.1. Miisteri Sikayet / Oneri iletme Sistemi Kurmak

Sikayet kurumu, konumuzla iligkisi agisindan, musterilerin hosnut olmadiklari mamdal
ve hizmetler konusunda gerekli yerlere bagvurmalarini icermektedir. Bir tlr geri besleme
yoludur. M. Akdemir yazisinda, glinde ka¢ kez bu yola bagvurdugumuzu sorgulamakta ve
“bunlarin kagi sirf sikayet ettiginiz icin ¢éziime kavusturuldu” diye sorup “hicbiri” seklinde
cevap vermektedir. Yazisinin kalaninda, sikayetin ¢ézimin bir pargasi olmasi igin, sikayet
sahibinin ¢d6ziim yolu da dnermesini ve yapici olunmasini tavsiye etmektedir®™>. Bu yaklasim
dogru olmakla birlikte, musteri ve igsletme arasindaki sirecte kimi farkliliklarla ortaya ¢ikmasi
dogal gdériinmektedir. Bu farkliliklardan biri “migsteri her zaman haklidir” anlayisidir. C6zim
Onerse de dnermese de... Ayrica, sikayetlerin stratejik amag ve hedefler igin kullanilabilmesi
de bir farklilik sayilabilir. Su da var ki, 6zellikle tuketicileri koruyan sivil toplum &6rgutlerinin
ortaya cikmasiyla sikayet — ¢6zim iliskisinin basarili sonuclari herkes tarafindan gézlenebilir
hale gelmistir. MiY bakis acisiyla yaklastigimizda, sikayetlerin kimi énerileri ve ¢éziim yollari
icermesinde bir sakinca olmadigi gibi ek faydalar da bulunabilir.

Kaynaga goére sikayetler yoneticiler ve temasta bulunan personel igin sundugu
firsatlar kadar, mamudl ve hizmetler hakkinda detayli ve zengin bilginin elde edilmesi
acgisindan da o6nem tasimaktadir. Onlar 6zellikle hizmet sistemindeki basarisizliklar ve
disusler konusunda énemli bilgiler saglar. Sikayetler derlenir, analiz edilir ve ¢alisana geri
besleme olarak sunulursa hizmet sireci igin ucuz ve surekli bir ayarlama kaynagi elde
edilmis olur®™.

Bugiin internet ve web sayfalari, sikayetlerin ve dnerilerin en kolay iletilebildigi sik
kullanilan yerlere déntismustir. Kurum ve kuruluslar bunlardan bagka, Ucretsiz (800’IG)
telefon hatlarini ve sehir ici telefon Gcreti yansitilan ¢agri merkezlerini misterileri igin tahsis
etmekte; bdylece mdusteriler, hosnutsuzluklarini, memnuniyetlerini ve o6nerilerini kolayca

iletebilmektedirler.

2.1.1.4.2.2.2. Benzer Endiistrilerdeki Miisteri Beklentilerini incelemek

Bu yoéntem kolaylidi ve ucuzlugundan dolayi secilmektedir. isletme yetkililerine

karsilastirma olanagi tanimaktadir.

%% Meltem Akdemir, “Sikayet C6zUmun Bir Pargasi mi?”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
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Benzer sektdrlerdeki misteri beklentilerini incelerken géz éniinde tutulmasi gereken
nokta kimi risklerin oldugudur. Bu risklerin bir kismi, kendi sektérinizle uyum géstermeyen
sonuglara ulasmak, bir digeri de bu konuda ayrintili bilgi almanin, genellikle diger sektorlerin

tutumuna bagl olmasidir. Uzaktan yapilan incelemeler ylzeysel bilgilere ulastirabilecektir.

2.1.1.4.2.2.3. Orta Duzey Musteri Arastirmalari Yapmak

Orta diizey musteriler Uzerindeki ¢alismalar, orta dizey maliyeti olan calismalar
arasinda kabul edilmektedir. Bu musteriler, temasta bulunan c¢alisanlar, saticilar, dagiticilar,
acenteler, komisyoncular gibi son musteriye hizmet eden insanlardir. Bu miusterilerin
beklentilerinin ve ihtiyaclarinin arastirilmasi, son kullanicilarin bilgilerini elde etmenin etkin ve
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yararli bir yolu olabilir’™. Clnkl onlar, son musteriye Uretici konumdakilerden ¢ok daha

yakindir.
2.1.1.4.2.2.4. Anahtar Musteri Galigmalari Yapmak

Bu derinlemesine arastirmanin, anahtar musgterilerin, digerlerinden daha genis
kapsamh ya da énemli son musteriler oldugu durumlar igin uygun oldugu belirtiimektedir.
Ornegin hukuk birolari, temel davalardaki masteriler, bankalar ve onlarin Ust diizey mudileri
ya da borclulari ve havayollari {izerine anahtar miisteri olarak odaklanilabili®®. Her

kurulusun anahtar musterisi digerinden farkli olabileceginden ayrimlamaya dikkat edilmelidir.
2.1.1.4.2.2.5. Musteri Panelleri Dizenlemek

Panel, belirli bir zaman aralginda arastirmaciya bilgi vermeyi kabul etmig kigilerden
olusan bir gruptur. Odabasi, “musteri panelleri” kavrami yerine “danigsma panelleri” kavramini
kullanmaktadir. Ona gére, bunlarin iki tiirii vardir®'”:

a) Surekli Panel: Sirekli panellerde Uyeler, diizenli bigcimde belirlenmis konulari
rapor ederler. En 6nemli avantaji, surekli bilgi elde etme olanagi yaratmasidir. Tiketici
danisma gruplarinin konusu, mdusterilerin kurulus ile olan iliskileridir. Bu toplantilarin

gundemini, musteri hizmet stratejisi ile ilgili konular olusturmaktadir.

%15 Zeithaml, Parasuraman ve Berry, a.g.e., s. 57.
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b) Siireksiz Panel: ilkinin aksine yazar bu panel tirini agiklamaz. Ancak,
aciklamalardan sadece sureyle ilgili bir farkliigin oldugu anlasiimaktadir. Bu paneller belli
araliklarla duzensiz olarak yapiimaktadir.

Yazara goére panele girecek Uyeler, genis misteri gruplarinin alt bdlimlerinden
bilinerek ve arzu edilerek segilirler. Danisma paneline Uye olarak sirket calisanlarinin
alinmasi neredeyse norm haline gelmigtir. Olanaklar elveriyorsa Ust yonetimin de toplantilara
katilarak, musterilerin ilgilerinin, sikayetlerinin dikkate alindigini vurgulamasinin 6nemine
isaret edilmektedir.

Kaynaklarda bu panellerin, genellikle 15-20 civarinda uyenin bir araya gelmesiyle
olustugundan, yilda ¢ veya doért defa yapildigindan ve musterilerden dizenli ve
zamanlamasi uygun bilgilerin alinmasinda ise yarar bir yol oldugundan bahsedilmektedir®'®.
Bu caligmalar, musterilerden bilgi almada en etkin yollardan biridir. Zira musteriyle yuz ylze
bir iliski s6z konusudur. Samimiyet vardir ve ilgilerin, beklentilerin dogru tespit edilmesi
mimkin olabilmektedir. Yiz yiize iliskinin Misteri lliskileri Yénetiminde ne denli énemli

oldugu hatirlanirsa, bu ydntemin yarattigi firsatlar daha iyi anlasilabilir.

2.1.1.4.2.2.6. islem Tabanh Galismalar Kurgulamak

islem tabanli misteri arastirmalari, hizmet diinyasinda popiilerlik kazanan bir
arastirma trendidir. Bu yontemde, musterilerin 6zel bir islem sonrasindaki memnuniyetleri,
etkilesimde bulunduklar personelle aninda arastirilmaktadir. Personelin, islem sonrasinda
masgteriyle tekrar iletisime gecerek, kimi sorularla memnuniyeti dlgmesi s6z konusudur. Bu

arastirma cesidi basittir, ydnetime misteri islemleri hakkinda taze ve gegerli bilgi sunar®™®.

2.1.1.4.2.2.7. Etrafli Musteri Beklentisi Caligsmalan Yiriatmek

Bir kapsamli arastirmanin en c¢ok, Ust yonetimin sirket misterileri hakkindaki
gercekleri bulma konusunda kendini adadi§i zamanlarda ise yaradigindan s6z edilmektedir.
Ornek olarak verilen bir sirketin, bitlin musterilerinin beklentilerini 6lgme konusunda bir
program gelistirdiginden bahsedilmektedir. Bu ¢alismanin hem i¢, hem de dis musgterileri
kapsadigi belirtimektedir.

Ayni kaynaga go6re, musteri beklentileri zamanla degigsmektedir. Artan rekabet,
degisen hazlar ve mugterilerin daha fazla bilinebilir olmasi nedeniyle sirketler, strekli bilgi ve

stratejilerini giincellemelidir*®®. Bu calismalar fazla maliyetli olmakla birlikte, sirketler éniinde
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alternatifi olmayan yontemlere dénisebilir. Bu sayede, en genis Olcide bilgi elde edilmis
olmakta, bu da dnemli bir stratejik avantaj anlamina gelebilmektedir.

Zeithaml, Parasuraman ve Berry’in ¢alismalarinda, “beklentileri anlama” béliuminde
yer verilmeyen baska bazi ara¢ ve ydntemlerden de sz edilebilir. Bunlardan biri “odak

gruplar’dir. Asagida buna deginilmektedir.

2.1.1.4.2.2.8. Odak Gruplar

En ¢ok bilinen arastirma stratejilerinden birisi de odak gruplar (focus groups)dir. Odak
gruplarla yapilan arastirmalar niteliksel (kalitatif) arastirma yéntemlerinden sayilmaktadir.

Belirli ve kaliplara oturtulmamis, dogal bir toplanti bigciminde ydrutilen, segilmis az
saylida musterinin serbestce birbirleriyle etkilesimde bulunabildikleri bir gérisme bigimidir.
Ana amag, masteri iliskileri konusunda musgterilerin gérlis ve o&nerilerini belirlemektir.
Genellikle en az ¢ kiglk gruptan olusur ve her grup benzer dzelliklerdeki insanlari icerir.
Gruplarin buyudkligu 8-12 kisi arasindadir. Grup toplantilari, énceden belirlenmis tarihlerde
yapilir ve 1-3 saat surer. Toplanti “moderator” denilen bir yénetici tarafindan ytratalir. TGm
gérismenin basarili ve verimli gegebilmesi icin, oturum baskani iki konuda hazirlkh
olmalidir®®':

1- Goérlismenin icerigi

2- Verilerin analizi

Gorusmenin icerigi ve programinin hazirlanmasi oturum bagkaninin stiline baglidir.
Stille birlikte goéristlecek konunun kendisi de bu konuda belirleyici olabilmektedir. Musteri
hizmetinin tim boyutlari konusulmak isteniyorsa, dogrudan konuya giren yaklasim tercih
edilmelidir.

Verilerin analizi, iki ya da U¢ kigi tarafindan fokus grubun goérisme teyplerinin
dinlenmesiyle baslar. Buradan, toplantilarda ortaya konan ana temalarin belirlenmesine
cahisilir.

Kaynaklarda alternatif yollar arasinda da gdsterilebilen odak gruplarin, gerek yeni
sistem gelistirme, gerekse yUritilen sistemin basari ve / veya basarisiziginin
denetlenmesinde ise yarar oldugundan séz edilmektedir. Tartisma igin ¢ok yararl bilgiler
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Data Central (NEXIS ve LEXIS) ve Predicasts gibi kuruluglarin kullanici bilgilerini toplamak
icin hedef ya da odak gruplari kullandigindan bahsedilmektedir®.

Ote yandan, musterilerin kalite agisindan beklentilerindeki olasi degisimlere ya da
fiyat sebebiyle tercih edilebilecegdi rakiplere karsi en etkili kargi cevabi verecek, yontemlerini
yenileyecek firsati veren organizasyon tipinin 6grenen organizasyon oldugu belirtimektedir.
Ayni kaynakta, musteriler gibi ¢alisanlarin da beklentileri oldugundan hareketle, maddi,
manevi, kariyer planlamasi tarzindaki unsurlar ve bunlardaki degisimlerin, organizasyonlarin
uyum saglamasi gereken unsurlar oldugu belirtiimektedir. Bu unsurlari degisimlere gore

planlayip uygulamak da égrenen organizasyon yapisiyla mimkiindir®.
2.1.1.4.2.2.9. Alternatif Yontemler

Bazi yazarlar, telefon ve posta yoluyla sirketlerin dizenli olarak kullanicilarinin
Onerilerini toplamasini, yillik ya da ulusal toplantilarda kullanici forumlari dizenlenmesini
hatta g¢alisma toplantilarindaki ya da gtincel toplantilardaki degerlendirme formlarini bile bir
miisteri geri besleme kaynagi olarak gérmektedir’”®. Bu kaynaklar merkez alinarak yapilan

calismalar da alternatif ydntemler olarak ele alinmaktadir.
2.1.1.4.2.3. TEKNOLOJi DESTEGINDEN YARARLANMAK

T. Halman, tutan ve tutmayan ongorilerin zaman zaman mizaha konu oldugundan
hareketle, 19. Yiizyil sonlarinda, ingiltere Bilimler Akademisi Baskanr’nin séyledigi su sozleri
hatirlamaktadir*®®: “Havadan daha agir bir cismin ugamayacadi acik secik bir gercektir.”
Halman’a gore, telefon ve televizyon gibi icatlara da gulip gegenler olmustu, “Titanik batmaz”
diye kehanette bulunanlar da...

Bunlarin hepsi birer gergektir. insanoglunun gegmiste ne kadar biiyiik bir agmazda
bulundugu rahatga goérilebiliyor. Konumuzla ilgisi agisindan sorulacak soru su olabilir:
Musterilerle kurulugs arasindaki iligkiler, teknolojinin destegi ile el altinda olabilir mi?
Batunuyle “yonetilebilir’ bir hale gelir mi? Bu bdlumde, bu ve benzeri sorularin yanitlarini

aramaya ¢alisacagiz.
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Arman Kirnm’in da belirttigi Gizere MiY’i teknolojiden ayirmak imkansizdir, fakat MiY’in
kapsamini sadece teknolojiye indirgemek de yanlis olur. MiY, temelde bir is felsefesidir ve
teknolojiyi, veritabani duzenleme, musteri ile baglanti kurma ve musteriden geri besleme

alma konusunda kullanir*?’. Anlasilan, MY = TEKNOLOJI denklemi gecersiz olmaktadir. O

zaman, burada baska faktorlerin de etkileri olmali diye dislinlp kaynaklara gbéz attigimizda
sunlar gérmek mimkiindiir?®:

e MiY, insan, siire¢ (proses) ve teknolojidir.

o Bilgi, metot, karhlik ve etkilesim unsurlari ile tetiklenir.

o Musteri secimi, misteri edinme, koruma ve derinlestirme evrelerini etkiler.

e MiY, tek bir sube miidiriniin beseri iliskileri ile yapabildigini, firma gapinda
yapabilme yetenegidir.

o Mdsteri davraniglarini tahmin etme ve kurulus yararina olan davranislari etkilemek
icin aksiyon segme sirecidir.

e MiY, satis otomasyonu, miisteri destegi, yardim merkezinde telefonlari yanitlayan
bayan, internet sitesinde potansiyel miisteriyle sohbet eden operatér degildir. Hepsidir.

e Etkin MiY, bireysel miisteriler ve onlarin ihtiyaglarina bitiinsel bir bakisi gerektirir.

Cok sayida musteriye hizmet veren ve rekabet ortaminda bu hizmeti her gegen gun
daha ucuza mamil ederek, daha kaliteli bir sekilde vermek zorunda olan kuruluslarin, bu
amaca ancak teknoloji kullanarak ulasabilecekleri belirtiimektedir*?®. Teknolojik birgok arac
sayesinde, masteri bilgilerinin musteri davraniglarina ne derece dénustiginden, genel
masteri degerlendirmelerine ve isletme performansina degin birgok analiz, hatasiz ve
zamaninda kurulus yoneticilerinin bilgisine sunulabilmektedir. Gelistirilen bazi teknolojik
uygulamalar, Musteri lliskileri Yonetiminin merkezi bir unsuru haline bile gelmis
bulunmaktadir. Veri madenciligi bu agidan biyik énem verilen bir konudur. ilerleyen
bélimde bu konu islenecektir. Su da belirtiimelidir ki, dnceki bolimlerde verilen musteriyle
iletisim kurma yollarindan birgogu “teknolojik uygulamalar” olarak ele alinabilir veya teknolojik
uygulamalarla birlestirilebilir. Bunlar arasinda ¢agri merkezlerini ve internet’i sayabiliriz. Bu

acidan tekrar ele alinmalarina gerek goérulmemigtir.

2.1.1.4.2.3.1. MIY Teknolojisi, Veri Madenciligi ve Veri Ambarlari
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MIY teknolojisinin (i ana baslikta islenmesinin miimkiin oldugu belirtiimektedir**°:

Operasyonel MiY: Siparis yonetimi, tedarik yonetimi, satis sonrasi servis, pazarlama
otomasyonu, satis otomasyonu, mobil satis.

Analitik MiY: Pazarlama, satis ve servis operasyonlarinin analizi ve miisteri davranis
bicimi, musteri degeri ve musteri portfoyd,... analizleri.

isbirlikgi MiY / Temas Noktalan Yénetimi: Dogrudan temas, telefon (cagri merkezi),
web, faks / mektup.

Bu calismada, bahsedilen teknolojik uygulamalar icinde “analitik MiY” grubuna giren
veri madenciligi teknolojisi kapsamli olarak ele alinacaktir. Digerleri, blyuk 6él¢ide 6nceki
bdlimlerde deginilen konulari igermektedir.

Veri madenciligi (data mining), blyik miktarda veriden anlaml bilgi ¢ikarma sanatidir.
Veri madenciligi, matematiksel olarak istatistiki veyahut cizgesel yontemler kullanabilir.
Sonugta yapmaya calistigimiz, veritabanindaki her c¢izelge sltunlan arasindaki
permutasyonlara bakarak, "ilging gruplamalar" bulmaktir. Bu gruplamalardan biri istihbarat

degeri tasimasa bile, 2.'si 3.'sii veyahut 4.sii tasiyacaktir®®’

. Veri ambarlar (data warehouse)
ise “verilerin en acglk kaynagl’” olarak ifade edilmekte ve “veri depolar” olarak da
aniimaktadir. Bunlarin gelistirime amaci, karar destek verileri i¢cin genel bir kaynak
saglamaktir®®?,

Merkezi veri ambari, bir stratejik bilgi sisteminin en kritik bilegenidir. Birgok 6rgut
bugln, veri madenciligi uygulamalarini stratejik karar vermeye bilgi destedi saglamakta
kullanmaktadir®®,

Genel olarak, veri madenciligini, verilerin gesitli sekillerde islenmesi ve depolanmasi
uygulamalarinin is tanimi, veri ambarlarini ise donanim ve yazilimla desteklenen teknolojik
bir uygulama olarak anlamak mimkuindur.

“Veri ambarlarina sahip olma’nin birinci éncelik oldugu belirtilen bir ¢calismada, diger
onceliklerin “iclerinde bulunan bilgilerin giincel ve de eksiksizligi”, “bu verileri analiz etmeye
olanak saglayacak etkin araglarin elde bulunmasi” ve “siirat” oldugu belirtimektedir®**.

Sarhgil, musterilerin ilgili kurumlarla yapmig oldugu her turll iglemin detayinin uzun
yillar boyu saklanip kullanildigi, musterilerin kendi yasam bigimleri ve satin alma

aligkanhklariyla ilgili verdigi %100 dogruluk tagiyan ‘ham veri’nin ‘anlaml bilgi’'ye, anlamli

%0 Utku Akga, “CRM ve ERP 117, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=104 21.02.2005 ; Kars. Sarah E. Varney, “Database
Marketing Predicts Customer Loyalty”, Datamation, 42, 15, EylUl 1996, s. 54 ; Gel, a.g.e, s. 79.

%1 Burak Bayramli, “Veri Madenciligi”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=391 25.03.2005.

%2 Gordon Linoff, “Data Mining”, Inform, 13, 9, Kasim / Aralik 1999, s. 20.

333 Jenkins, a.e.a.y.

34 At a.e.a.y.




bilginin de ‘masteri iliskisine doénustliraldigl teknolojik ortamlarin  mevcut oldugunu
belirtmektedir. iste bu ortamlarda, teknoloji kullanimi ile misterilerin ‘ne yaptidr, ‘neden
yaptigr’ ve bundan sonra ‘ne yapacagr’ kestirilebilir ve tum pazarlama, satig, hizmet ve Urln
gelistirme stratejileri bu temele oturtulabilir. Bdylece, dogru zamanda, dogru misteriye, dogru
driind, dogru kanaldan ve dogru fiyattan sunmanin yollari aranir.

Ona gore, muisteri odakli c¢alisan ve bire-bir pazarlama stratejilerini uygulayan
firmalarda masgteri bilgileri cok degerlidir. Bu bilgilerin saklanmasi, glincellenmesi, musgteri ile
iletisime gecildiginde, eger daha dnce iliski kurulmus bir misteriyse aninda veri ambarindan
cagrilarak goruntilenebilmesi, dolayisiyla musteriye hatirlaniimis hissi verilmesi, musterilerin

istek ve sikayetlerinin degerlendirilebilmesi icin bunlarin kayit edilmesi cok dnemlidir*®®.

Linoff'a gére veri madenciligi, bir 6grenme siirecidir. Dért agamasi vardir®*®:
1- Sorunun dogru tanimlanmasi,
2

3- Sonuca goére hareket etmek,

Verinin dénastirilmesi ve analizi,

4- Sonugclarin élgtimd.

Ona gore, bu stire¢ tekrarlanan bir strectir ve her asama kritik bir 6neme sahiptir.
Tanimlayici (descriptive) veri madenciligi olarak bahsettigi tlr, bilmedigimiz seyleri bize
soyler. Kegfetme ve ilgili 6rneklerdeki veriyi bulma surecidir. Tahmin edici (predictive) veri
madenciligi ise érnegin, gelecek ay hangi misterinin ya da musterilerin bizden ayrilacagi
konusunda en iyi tahmini sunar. Bu durumlarda, gelecekte neler olacagi ¢dézilmeye ¢alisilir.

Suphesiz, veri madenciliginde temel nesne mdisteri bilgisidir. Bu ise ticari yénuyle
oldugu kadar ahlaki yénlyle de yazarlarca konu edilen bir kavramdir. Hangi musteri
bilgilerinin kaydedilecedi ve iglenecegi, hangilerinin de kapsam digI tutulacagi konusunda
birgok géris bulunmaktadir.

Gel'e gobre, nihai mugteri rahatlikla “Benimle ilgili higbir bilgiyi ana sirkete
veremezsiniz” diyebilir. Ona gore bu sorun, misterilerin ve bayilerin muvafakatinin alinmasi,
bu bilginin hangi amagla ve hangi kisitlamalarla kullanilacaginin belirlenmesi ve ilgililere
duyurulmasi, verilen so6zlerin tutulmasi ile asilabilir. Gerek veri yapilari, gerekse
uygulamalarin tasarimi, magteri ismi veya adresi gibi birtakim bilgilerin, kanun veya istek
disinda kullanimini engelleyecek sekilde yapilabilir®”. Kuruluslar, kisisel 6zgurliik alanlarina
midahale etmemelidir. Bu sekilde saglik bir iletisim mimkin olmaz ve ¢abalar bosa gider.
Bu konuda yeni yaklasimlar vardir. Kuruluslar bu yaklagsimlari strekli izliemelidir.

Newell, “izinli pazarlama” kavramini ortaya atmakta ve pazarlamacilarin musteri

bilgilerini paylasmadan 6nce izin almalari gerektigi gorisini destekleyen arastirmalara

335 Sarlgil, a.e.a.y. ; Ayr. bkz. Gel, a.g.e., s. 74—75.

%% | inoff, a.g.e., s. 18—19.
%7 Gel, a.g.e., s. 90-91 ; Ayr. bkz. S. Serap Kurbanoglu, “Elektronik Uzayda Sug ve Ceza”,
Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, 12, 1-2, 1995, s. 167-175.



katilmaktadir®®. Bu yaklasim, gecikme yaratacak gibi gériinmesine ragmen, riski disiik bir
yaklagimdir. izin alinarak kurulan bir iletisim yapisinin, diger yollardan ¢ok daha ucuz ve
glcli olabilece@i unutulmamalidir. Ayrica bu yaklasim, yakin gelecekte, bir “tercih’ten éteye
gecip, bir “zorunluluga” dénlsebilecektir.

Gerek veri madenciligi, gerekse diger uygulamalar Bilgi Teknolojisi (Information
Technology) baglaminda da ele alinabilmektedir. Wu'ya goére, bilgi teknolojisi olarak veri
madenciligi, veri ambarlari, karar verme ve sirketlerle musterileri arasinda bilgi paylagimi,

Musteri lliskileri Yénetiminin vazgegilmez faktoridiir®®.

UST DUZEY UZUN DONEMLI BILGI VE
YONETICILER BILGI OZETLERI
ORTA KADEME ORTA VADELI
YONETICILER BILGILER
ALT KADEME KISA DONEMLI KARAR
YONETICILER VE ALMAY| SAGLAYACAK
CALISANLAR DETAYLI BILGILER

7 \
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Bilgi teknolojisi, kavram olarak, verilerin kayit edilmesi, saklanmasi, belirli bir islem
surecinden gecirmek suretiyle bilgiler Uretilmesi, Uretilen bu bilgilere erigilmesi, saklanmasi
ve nakledilmesi gibi islemlerin etkili ve verimli yapilmasina olanak taniyan teknolojileri
tanimlamada kullanilan bir terimdir. Bilgi teknolojileri, organizasyonlarin her biriminde
kullaniimaktadir. Pazarlamada satiglarin takibi, pazar arastirmalari ve bunlardan elde edilen
bilgilerin degerlendiriimesinde, satis raporlarinin hazirlanmasi ve siniflandinimasinda,
dagitimda, satilan trin miktarlar ve saticilarin elindeki Griin miktarinin bilinmesinde,...bilgi

teknolojileri etkili olarak kullaniimakta ve isletmelere biiyiik kolaylik saglamaktadir®’.

2.11.4.3.  INSAN FAKTORU VE BiR MUSTERI ILISKILERI YONETIMI
EKiBi KURMAK

3% Ayr. bkz. Newell, a.g.e, s. 60—62.

39wy, y.a.g.e., s. 10.

¥0 C. Deniz Seyran, “Bilgi Teknolojilerinin Tiirk isletmelerindeki Durumu ve Kullaniminda Ortaya Cikan
Olumsuzluklar’, Kara Harp Okulu Bilim Dergisi, 10, 1, 2000, s. 95.

1 Seyran, a.g.e., s. 94.



Ele aldigimiz batiin kavramlar insana dayanmakta ve insana ulasma amaciyla ortaya
atlmaktadir. Gerek pazarlama, gerekse Misteri iliskileri Yonetimi cercevesinde durum
aynidir.

insan, érgiitiin amaclarini gerceklestirmesine emegi ile katkida bulunur. Bu katkiy!
saglarken kas glicind, zihinsel gucind ve duygusal glclunu kullanir. Cagdas yonetim
anlayisi, orgatteki insan kaynaginin en etkin bir sekilde kullaniimasini zorunlu kilar. Bu
nedenle, yeterli niteliklere sahip insan glicinin, saglanmasi, motive edilerek iste tutulmasi ve
gelistirilmesi yénetimin baslica amacidir**?.

Bir drgutte, ¢alisan motivasyonu igin ¢alisanlarin gereksinimlerinin karsilanmasinin,
hem amaclara ulasilmasi hem de uygun bir is ¢evresinin olusturulmasi icin son derece
onemli oldugu belirtiimektedir. Herhangi bir kisinin gereksinim ve arzularinin karsilanma
derecesini yansitan motivasyon, is memnuniyetinin énemli bir boyutunu teskil etmektedir**>.

Tirkiye’de yapilan bir arastirmaya goére, Musteri lliskileri Yonetiminde en dnemli
oyuncunun “insan” oldugu ortaya cikmistir. Ayni kaynakta, oranlarin dinya dlgegindekilere

yakin oldugu, sadece proses ile teknolojinin yerlerinin degistigi belirtiimektedir. Bulgular su
sekildedir***:

insan katkisi: %45

Teknoloji katkisi: %31

Proses [islem / siire¢ / ydontem] katkisi: %24

Bu arastirma, Musteri lliskileri Yénetiminde isletme calisanlarinin ve olusturulacak
ekibin ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ayni zamanda bu bilgi, insana yatirim
yapmanin 6nemini de vurgulamaktadir. Bu yatirm zaman, para, egitim yatinmi seklinde
olabilir ve bunlar birbirleriyle ikame edilemez. Cunkl ¢alisan, bunlarin hepsinin tatmin edici
bir sekilde bir araya getirildigi sistem ve drgltlerde, yatirimi fazlasiyla geri donduirebilir. Aksi
halde bu mimkin olmaz.

Uygulamanin basariya ulagsmasi i¢in kullanicilarin ve yénetimin projeleri desteklemesi
gerekmektedir. Yapilan bir arastirmaya gére MiY projelerinin basarisiz olmasinin en biiyiik
sebeplerinden biri, uygulayan kurumun bu degdisim surecindeki insan faktérinin etkisini
anlayamamasindan kaynaklanmaktadir. Projeye baslamadan bodyle bir yeniden yapilanmanin
etkisi herkese anlatiimali, projenin tim bdélimlere ve slreglere faydalar tanimlanarak batin

personelin projeye dahil ediimesi saglanmalidir. lyi bir degisim yénetimi, bu tip biiyik, tim

2 jbrahim Korpe, “Yonetimde insan iliskileri ve Motivasyonun Onemi”, Tiirkiye’de Bilgi

Merkezlerinin Yonetimi Sempozyumu (7 Mart 1996): Bildiriler, (Yay. Haz. Dodan Atilgan — Sacit
Aslantekin), Ankara: Ankara Universitesi Rektorligi, 1996, s. 85.

343 Ayse Ustiin, “Job Satisfaction in Information Centers: A Comparative Study in istanbul”, Library
Progress (International), 22, 1, 2002, s. 5.

34 CRM Institute Turkey, a.e.a.y.



surecleri, calisanlari ve yodnetimi etkileyen projelerin basarisinin anahtari olarak
goriilmektedir**®.

Miisteri lliskileri Yonetiminde galisan konusunun iki boyutu vardir. Bunlardan biri
kurulusun “insan kaynaklari ve yonetim” birimiyle ilgili boyut, bir digeri de “MiY ekibi”
boyutudur.

MIY calismalari, tim calisanlari ilgilendiren bir niteliktedir. Toplam Kalite Yénetimi
bélimiinde bununla ilgili acgiklamalara yer verilmisti. Bununla birlikte, MiY stratejilerinin
belirlenmesi, calismalarin etkin bir sekilde planlanmasi, 6rglitlenmesi, esgudimd,
yiritilmesi ve denetlenmesi konularini ist diizeyde ele alacak bir MiY ekibinin olusturulmasi
onemli bir noktadir. Bu ekip, tim calisanlara yayilan MiY felsefesini isletme amaglarina
uygun bir sekilde yénetecek ve yonlendirecektir. Gerektiginde konu uzmani / danigsman Kigi
ve / veya kuruluslardan da destek alacaktir. Bu ekip, kurulus igindeki yonetici ve
calisanlardan olusabilecegdi gibi, kurulus digi uzman &érgut ¢alisanlarindan da olusabilecektir.
Buna “i¢ kaynakh” ve “dis kaynakl” sistem adini vermek mimkindir. Sistemin bazi
birimlerinin, édrnegin ¢agri merkezlerinin, dis kaynaklarla tasarlanmasi durumunda bu islemin
yarar ve sakincalari dikkate alinmahdir. Ekip Uyeleri arasina, dis kaynakli olarak tasarlanan
birimlerin yoneticilerinin de katilmasi kaginilmaz gériinmektedir.

Sistemi i¢ kaynakl tasarlamak konusunda énemli bilgiler verilmisti. GinimuUzde, ¢agri
merkezi faaliyetlerinin tamamini ya da bir bélumunu dis kaynak kullanimi (outsourcing)
yoluyla surduren bircok firma bulunmaktadir. Cagrn merkezlerinin, dis kaynak kullanimi
yoluna gidilerek devam ettirilmesinin savunulan en buylk avantaji, daha az maliyetli
olmasidir. Ama bu gorus, bircok firma tarafindan kabul gérmemektedir. Amerika’da yapilan
bir arastirmada, ¢agri merkezi faaliyetlerini dis kaynak kullanarak devam ettiren firmalarin
%44’0 boyle bir yapidan memnun dedildir ve ¢agrn merkezlerini tekrar kendi blnyelerine
katmanin yollarini aramaktadir. Boyle hissetmelerinin ve dustinmelerinin en buyuk nedeni,
kalite ve kontroliin ellerinden bilyiik capta gitmesi ve olusan maliyetlerdir®*®.

Ayni kaynakta, dig kaynakl sistem tasarlamanin, dolayliigi artirmasindan hareketle
masterilerle kurulus arasindaki iletisimde sorunlara yol acabilecegi belirtiimektedir.

Kurulusta hangi yolun secilecegi, yonetimin almasi gereken en temel kararlardan
birisi olacaktir.

Bu gibi konularda karar verildikten sonra ele alinacak en temel konu, MiY ekibinde
kimlerin bulunmasi gerektigi konusudur. Bununla ilgili olarak, Musteri iligkileri Yénetiminin
uygulandigi bir 6zel sektdr kurulusunda yaptigimiz gérismeden yola ¢iktigimizda, bu ekibin

oldukga degisik mevkilerden kisileri icerdigi, kalabalik bir ekip olabildigi ve o kadar da kesin

345 Ayr. bkz. Menekse, y.a.g.e., a.y.

8 Tacer, y.a.g.e., s. 74 ; Dis kaynak kullaniminin ayrintilari igin bkz. Bilgi ve iletisim Teknolojileri
Yazilim Sektorii ve Dig Kaynak Kullanimi, (Haz. Yusuf Tlrkoglu), Ankara: T.C. Bagbakanlik Dis
Ticaret Mustesarligi ihracati Gelistirme Etiid Merkezi, 2005, s. 32-36.



sinirlarla ekip belirlemenin mimkiin olamayabilecedi gorilmistir. Bu kurulusta MiY ekibi,
hiyerarsik diizen icinde su kisilerden olusmaktadir**’:

Genel Direktor

Pazarlama Direktoru

Finans Yoneticisi

Kalite Departman Yoneticisi

Hasta lliskileri Yoneticisi

Cagri Merkezinden Sorumlu Hasta iligkileri Yonetici Yardimcisi

Gorildugi tzere, MY ekibinin (iyeleri Gist yonetici ve birtakim birimlerin yoneticileridir.
Calisanlarin nicelik ve niteliginin kurulustan kurulusa dedisebilecedi yodnetici vasfinda
olmayan Kkigilerin de Uye olarak atanabilecegi 6ngdrilebilir. Ayrica tim c¢alisanlarin ya da
calisanlarin biyiik kisminin, “MiY calisani” olmasi dogal karsilanmalidir.

Ekip Gyelerinin MiY gérevlerini nasil paylasacaklari da bagka bir sorundur. Genel
olarak, her tyenin kendi sorumluluk alaniyla ilgili is ylukind Ustlenebilecedi, buna karsin ek
gérevler de yiklenebilecegi distnilebilir. Ekip Uyelerinin MiY yetki ve sorumluluklari
belirlenmeli, is tanimlar sirekli gézden gecirilmeli ve guncellestiriimelidir. Bunlarin hepsi,
MIY planlamasinda detayl olarak ele alinmalidir.

Ekibi olusturan Gyelerin egitimleri, calisma sureleri, isten ayrilmalarda ne yapilacagi,
ek Odenekleri, performans o&lgumleri gibi konular da planlamada ele alinmasi gereken
konulardir.

Calisanlarin egitimi konusunda gereken hassasiyetin gdsteriimemesi, yetersiz hizmet
nedenleri arasinda sayillmaktadir. Bu nedenler arasinda “galisanlarin musterilere karsi

olumsuz davranislar” da sayiimaktadir®*®

. Caliganlarin egitimi konusunda, genel egitim
seviyelerinin yukseltiimesi (kultir seviyesinin yukseltiimesi) ve mesleki / gorevleriyle ilgili
egitim seviyelerinin yiikseltiimesi gibi yanlara dikkat cekilebilir. MiY ekibinde yer alsin veya
almasin, her calisan, kiltlir seviyesini ylkseltmeye calismal, c¢alistigi kurulusu olanak
yaratmak konusunda zorlamali ve girisken olmalidir. Yoneticiler de g¢alisanlarin hizmet ici
editimlerini tam, zamaninda ve gunun kosullarina goére surekli yenileyerek vermeye
calismalidir. Ayrica, kendilerini de gelistirmeye calismalidirlar.

MiY konusunda galisanlarin egitimi pazarlama, kalite, iletisim, halkla iliskiler, yénetim,
teknoloji, Ar-Ge gibi konu basliklarini igeren paketler seklinde érgitlendirilebilir. Ayrica MiY
deneyimi olan yetkin kisilerin de egitim programlarina katilmasi saglanabilir. Bu egitimlerde,

calisanlarin  MiY konusunda nasil yetkilendirilebilecegi, kurumsallasmayi nasil

7 Goriisme 1, istanbul Memorial Hastanesi Kalite Departman Yéneticisi ve Hasta iliskileri Birimi Eski

Yoneticisi Sn. Giiler Gakmak ile yapilan gérusme (24.12.2004).
348 Ayr. bkz. Odabagl, a.g.e., s. 107.



sindirebilecekleri ve profesyonel hizmet anlayigi konusunda neler yapmalari gerektigi gibi
konular da ele alinmalidir.

Basarili bir MiY takiminin ézellikleri sdyle siralanabilir**®: Her seyden énce (st diizey
bir sponsor bulunmali, bu sponsor projeye yiirekten inanmali ve miimkiin olan her yerde MiY
projesini destekleyen konusmalar yapmali (Ust dizey yetkilileri bu projeye inandirmalari ve
desteklemeleri igin), takim; takim galismasi egitimi almis kisilerden ve belirlenmis bir liderden
olusmalidir. Bu takimi Ust dlizey satis yOneticisi, saha satis eleman(lar)i, misteri hizmetleri
ybneticisi, Ust dizey planlama ydneticisi, IT’den bir ¢alisan, Uretim mudurd, satin alma
mudurd ve insan kaynaklari direktoru olarak érnekleyebiliriz.

Sarligile gére, MiY’in basarisi igin gergek bir liderin varligi sarttir. Clinkii misteri
odakh bir firmada basariya ulasmanin sirri, herkesin bu amaca inanmasindan ge¢gmektedir.
insanlara bu inanci asilayacak olanlar da liderlik ve dnderlik vasiflarina sahip iist ve orta
seviyedeki ydneticilerdir®®. Basarili bir lider, MiY calisanlarini, MY uygulamalarini etkin
olarak yuritmek konusunda slrekli gudileyecek ve denetleyecektir.

Bu takimin baglica rolleri mugteri merkezli stratejileri arastirmak, etkinlik planlamasi
yapmak, is yapis sureclerinin yeniden tasarlanmasi, degisim yénetimi, teknoloji gelistirme ve
bu isi direngle stirdiirmek olmalidir®®”.

Kaynaklarda, iyi bir misteri hizmeti uygulamasinin ancak kaliteli, yetkin ¢alisanlar
tarafindan  gergeklestirilebilecegi  belirtiimektedir. Hizmetiniz ancak onu sunan
profesyoneller olgusunde iyi olabilir. Musterilere iyi hizmet sunmak isteniyorsa, Iiyi

insanlarin  kurulusa kazandirimasi gerektiginden bahsedilmektedir®®?.

Tdm calisanlar,
mensup olduklar kurulusun aynasidir. Musteriler igin oldugu kadar, yodneticiler icin de
isletmenin Urettigi mamdal ve hizmetlerin sunulusu konusunda gosterge kabul edilecek veriler
sunarlar. Bu verilerin olumlu olmasi, kendileriyle ne kadar ilgilenildiginden, ne denli tatmin
edildiklerine kadar bir¢ok bilesene bagldir. Calisan o kadar dnemlidir ki, kurulusun gelecek

perspektifini kkIU bir bicimde etkileyen kozmik dizeyde bir anlam ylklenmistir.

2.11.4.4. HiZMET KALITESINE ILISKIN PERFORMANS STANDARTLARI
GELISTIRMEK

Calismanin birinci boéliminde hizmet kalitesi boyutlarindan bahsedilmisti. Bu
bdlimde, bunlara performans standartlarinin nasil eklenebilecegi tartisilacaktir.
Once “standart” kavraminin ne anlama geldigine deginelim. Standart, bir gesit kural

ya da kurallar toplulugudur; genellikle yol goésterici niteliktedir. Ancak bazen zorunludur; bir
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nesnenin niteliklerini ve kullanimini veya bir iglemin ve / veya bir yontemin o&zelliklerini
tanimlar. Bir standardin igerigi ve amaci, bir 6rnekle aciklanabilir: Ornegin, diinyada Uretilen
batin su borularinin ve musluklarin farkli ¢aplarda oldugunu distnelim; bu durumda,
bunlarin birbirine baglanmasi mimkin olamaz; bu baglantiyi yapabilmek i¢in mutlaka
adaptér kullanmak gerekecektir®®. Bu aciklamalardan, standartlarin, belirli sonugclarin
olusmasi igin dnceden girigsilen birtakim islemlere verilen ad oldugu anlasilmaktadir.
Ornekten hareket edecek olursak, burada ortaya ¢ikmasi istenen sonug, degisik kuruluglarca
uretilen borularin birbirine baglanabilmesidir. Her kurulusun kabul ettigi standartlarla bu sorun
¢6zlime kavusturulmustur. Bu ¢6zim hem misterilerin, hem de kuruluslarin yararina
olmustur. Standartlarin en dnemli yani, kanimca budur.

Kaynaklarda standartlarin degisik cesitlerinden de bahsedilmektedir. Buna goére
standartlar, fiziksel nitelikte, yani olcllebilir ve niceliksel olabilir (bir nesnenin boyutlari gibi)
ve / veya zihinsel, yani niteliksel (kalitatif) olabilir (bir tanimlama gibi). Ulusal ve uluslar arasi
diizeyde standartlar gelistirilebilir*®*.

Kurulus blnyesinde degisik konularda ve degisik birimleri ilgilendiren standartlar
gelistirilebilir. Calisanlarla ilgili performans standartlari belirlenebilecegi gibi, slreclerle ilgili
performans standartlari da belirlenebili. Donanim konusundaki standartlar 6nceden
belirlendigi ve ona gore uretildigi icin, satin alma veya kiralama sirasinda teknik 6zellikler
incelenmeli, ihtiyaci kargilayacak donanim edinilmelidir.

Hizmet kalitesine iligskin performans standartlari olusturarak, uygulamalari gelistirmek
olanaklidir. Bu standartlarla her kurulus, somut ve 6lcilebilir uygulamalarda bulunabilir. Bu
standartlari olusturmada bazi soru érnekleri sunlardir®®®:

o Cevap verilmeden telefon kag kere ¢aliyor?

e Bir misterinin sorusuna cevap vermek igin telefon kag kisiye aktariliyor?

o Siparisi gerceklestirmek icin gegen zaman ne kadardir?

Hizmet kalitesine iliskin performans standartlari, blylk &l¢iide uygulamayi
dnemseyen Misteri iliskileri Yonetiminin temel unsurlarindan birisidir. Sorularda bu acikca
gorilmektedir. Hangi girdiyle ne kadar ¢ikti alinabilecegi ile ilgili tartisma, bu konunun da
0zunu teskil etmektedir. Bunlar su sekilde cesitlendirilebilir:

e Birim hammaddeyle ne dlgide mamul / hizmet Uretiliyor veya uretilebilir?

e Birim enerjiyle hangi duzeyde mamul / hizmet Uretiliyor veya Uretilebilir?

e Birim zamanda ne kadar mamdal / hizmet Uretiliyor veya Uretilebilir?

Ayni sekilde, Misteri lligkileri Yonetimi ile ilgili performans standartlari da

belirlenebilir. Ornekler agagidadir.

%3 Guinchat ve Menovu, y.a.g.e., s. 284.
%4 A.g.e., s. 284-285.
%5 Odabast, a.g.e., s. 102.



e Ornegin, giinde / saatte en az ... kigiye birebir hizmet verilecektir.

e Kalite kontrol asamasinda % O,... hatali (irin orani kabul edilebilir niteliktedir. Ust
degerlerse kabul edilemez.

o Hizmetlerle ilgili sikdyet orani %... ve Uzerine ¢clkamaz.

e Arastirma birimine intikal eden her durum igin, calisanlar ayda ... saat ek egitim
alacaktir.

o Eski musterilere hizmet verme orani, % ..., yeni musteri kazanma orani % ... ve
altina inmeyecektir..

Gériildiigu gibi standartlar, isletmelerin tim birimleriyle iligkilidir. isletmenin Gretimden
satis ve pazarlamaya kadar bGtln stregleriyle ilgili standartlar belirlenebilir. Hizmet kalite
performansina yonelik standartlar, ¢alisanlardan neyin beklendigini de géstermesi agisindan
onemlidir. Bu acidan, belirlenen standartlarin, insan kaynaklarini verimli ve etkin olarak
kullanmaya da yardimci olabilecegi, ayrica egitim konusuyla yakindan iligkili oldugu
unutulmamalidir.

Standartlarin belirlenmesi konusunda, uluslararasi gecerliligi olan standartlara uyum
saglamak, yeni standartlar gelistirmek gibi yollara gidilebilir. Kuruluslar, bu konuda danigsma

hizmeti veren gesitli drgtit ve kuruluslardan yardim alabilirler.

2.11.4.5.  ULASILAN HiZMET DUZEYLERINE GORE GALISANLARI,
TUTUMLARINA GORE iSE MUSTERILERI ©DULLENDIRMEK

Bir Misteri iligkileri Yénetimi modelinin en dnemli asamalarindan birisinin strateji
gelistirme asamasi olduguna deginilmisti. Bu girisiminin énemli bir ayadini, amag¢ ve hedef
belirleme isleminin olusturduguna deginilmisti. Hem bu amac¢ ve hedeflere, hem de hizmet
dizeyine goére c¢alisanlarin cgesitli sekillerde o6dullendiriimesi, cagdas yonetim felsefesiyle
oldugu kadar Musteri lligkileri Yonetimiyle de ilgilidir. Bu ¢aba, galisanlarin motivasyonunu
artirdigi icin eninde sonunda, kurulusun stratejik amag ve hedeflerine olumlu yansir.

Musterinin gézl, kulagi olan ve musteri hizmetini sunan c¢alisanlar, elde ettikleri
basarilardan sonra édullendirilmelidir. Bu amagla, ¢alisanlar i¢in psikolojik ve finansal éduller
olusturulmali ve gergeklestirilmelidir. lyi bir ¢alisana sahip olmak kadar, onu kazanma da
onemli bir ydnetim becerisidir. Blylk basarilar alkiglandidi1 kadar, kii¢lk basarilar da benzer

bicimde  &dillendirilmelidir®®.

Calisan o&dillendirme  sistemi, kurulustan  kurulusa
degisebilecegi gibi benzer de olabilir. Burada énemli olan yénetim birimlerinin “6dullendirme

alanlarini” dogru belirlemeleridir. Alanlarin yanlis belirlenmesi, calisanin yeterince haz

%6 Odabast, a.g.e., s. 103—104.



duymamasina ve motivasyon dizeylerinin olumlu yénde degismemesine, yani kurulus
kaynaklarinin bosa harcanmasina yol acabilir.

Odullendirme alanlari niteliksel veya niceliksel sinirlarla belirlenebilir. Caliganlarin
masgsterilere gulerylzli hizmet vermesi niteliksel, karin %... artmasi ise niceliksel bir
odullendirme alanidir.

Kaynaklarda, musterilerin de belli vyollarla  &dullendiriimesi  gerektigine
deginilmektedir®”. Calisanlarin ve misterilerin 6dillendiriimesi konusunda asagidaki
orneklere bakilabilir.

e Yl icinde su kadar mamdil / hizmet satin alan musteri, ek hizmetlerden Ucretsiz
yararlanacaktir / bundan sonraki alimlarinda % ... indirim yapilacaktir.

o Hizmetler icin brosur isteginde bulunan veya ¢agri merkezine basvuran muisteriye
ucretsiz kart verilecektir.

o Birinci sinif mUgterilerin satig sonrasi garantileri ... yil uzatilacaktir.

o Bes yildan eski misterilerden hat agma — kapama Ucreti alinmayacaktir.

o Hizmetlerden yararlanan kullanicilar, bizi bagkalarina tavsiye ederlerse ... misteri
puani kazanacaktir.

e Merkezimizi ziyaret eden ve tanitim programina katilan mugteriler, kimi kaltir ve
eglence etkinliklerine Ucretsiz katilabilecektir.

o Web sayfamizda gezinen ve anketimize istirak eden musteriler, ... ay boyunca

mesaj servisini %... indirimli kullanacaktir.

e Ayda hizmet verdigi musteri sayisi ... ve Uzerinde olan caliganimiza 6dul
verilecektir.
o Kurulus misteri karliigi dizeyi ... puan arttiginda sorumlu yoOnetici veya

yoneticilere terfi olanagdi saglanacaktir.

o Kaliteli ve sorunsuz hizmet orani % 9.. ve Uzerine ¢iktiginda bitlin ¢alisanlara
prim verilecektir

Ote yandan, 6dillendirme sisteminin kendi iginde bir “cezalandirma” yaninin da
oldugu dusinilebilir. “Odil varsa ceza da olmalidir” anlayisindan hareket ettigimizde, bunun
iki 6zelligi olabilecegi belirtilebilir: Birincisi, bir ¢alisani / musteriyi ddlllendirmek, oteki
calisanlari / musterileri cezalandirmak anlamina gelebilir. ClnkU onlar isteklendiriimektedir.
Onlara kolaylik saglanmaktadir. Bazi kazanglar elde edebilmektedirler. Bu da onlarin
toplumsal statulerini glclendirmelerine katki saglamakta (en azindan bdyle bir intiba ortaya
¢cikarmakta), diger ¢alisan veya musterilerin toplumsal statileri ise ayni kalmakta veya alt
diizeye inmektedir. ikincisi, calisanlar ve miisteriler nasil édiillendirilebiliyorsa cezalandirabilir

de. Onlara verilen &duller ne kadar dogal karsilanabiliyorsa, eskiden verilen &dullerin

%7 Bkz. Odabasl, a.g.e., s. 104 ; Newell, a.g.e., s. 198.



veriimemesi veya kismen verilmesi, degistirimesi seklinde ortaya c¢ikabilen cesitli
cezalandirma yollari da dogal karsilanmalidir. Clnku 6dil de ceza da olumlu ydnlendirmeye
yoneliktir. Cezalandirma sureci kesinlikle kaba kuvvetle cezalandirma olarak

anlasilmamalidir.

21.1.4.6. MUSTERIYE YAKIN OLMAK

Musterilerle strekli iligki igcinde kalinmalidir. Dizenli bigcimde yapilan bir aragtirma ile
bdyle bir sdreklilik elde edilebilir. Musterilerle slrekli iliski kurmada 6nemli ¢alismalarin
baslicalari séyle dzetlenebilir®®®:

o Musteriyi calisma yerinde ziyaret

o Hizmet ile ilgili bilgilerin postalanmasi

o Mausteri hizmeti el kitabinin gelistiriimesi

o Musterilere hizmeti aciklayici calismalar yapma

o Mugterilerin (cret 6demeden arayabilecegi telefon hatlari (800’Ii hatlar)

kurma

o Mdsterinin diger iletisim kanallarini surekli agik tutma

Batin bunlar, misteriye kurulusun kurdugu bagin kopmamasini saglayabilir. Bu
bagin, kopmadigi slrece, glglenme potansiyeline sahip oldugu belirtiimelidir. Zira zaman
icinde bu baglantinin hangi degigsiklere ugrayacagini, etkilesimli olarak ne gibi sonuglar
doguracagini kestirmek glgtir. Bu nedenle, mimkiin olan en Ust dizeyde misteri temasi,
isletmeler icin yasamsal dnemdedir. Bu konuda asagidaki ilkeler ortaya atilabilir:

llke 1: Siirekli géz 6niinde olmak / Kolay ulagilabilir olmak.

ilke 2: Tutarli olmak.

ilke 3: Misteri bilgilerini islemek, degerlendirmek.

ilke 4: Yeniliki, degisimlere kolay uyum gésterebilen ve sicak bir misteri iligkilerini
gbzetmek.

Bu ilkelerin sayisi artirilabilir. Her igletme, ilkeler arasinda kendi 6ncelik siralamasini

yapmalidir.

%8 Odabast, a.g.e., s. 104—105.



Odabasi, musteriye yakin olma konusunun miusteri sadakatiyle iligkili oldugunu
belitmektedir. Ona gore, 6zellikle satis sonrasi iligkilerin dnemi, sadik misteri yaratmada
etkilidir. Bu dénem, musteri kazanmanin ve onlarin ne kadar énemsendiginin ortaya kondugu
dénemdir. Sonug, daha fazla sadik musteri yaratmak olacaktir. Ancak, bdyle bir amaca
ulasabilmek icin ydnetimin cevaplamasi gereken temel sorular vardir. Unutulmamalidir ki,
satis, ancak “Uriin tamamen yok oldugunda” biter**®. Bu “yok olma” siireci, “Uriiniin hayat

seyri’yle ilgilidir; retimle baglar, satis ve satis sonrasiyla devam eder.
2.1.1.4.7. SUREKLI GELISMEYE YONELIK GALISMALAR YAPMAK

Onceki adimlarda ne kadar iyi ¢alismalar yapilirsa yapilsin, hicbir sistem ya da
program mukemmel degildir ve sirekli degismelere maruz kalr. Bu nedenle, musteri hizmet
kalitesini gelistirmek, daha iyi duzeye getirebilmek icin surekli galismalar yapmak
gerekmektedir’®. Gergekten, “milkemmelin imkansizigi’ndan gelen bu giig, siirekli
gelismenin itici motoru konumundadir. Bu bir doga kanunudur. “Mikemmel” yoktur, “daha iyi”
vardir. Surekli gelismeye yonelik calismalar yapmak, ayni zamanda yeni yaklagim, sureg,
teknoloji, ydontem ve teknik demek olup bunlar ise kuruluslarin bugunku rekabetci ortamda ve
gelecekte varolup olamayacagiyla ilgili kavramlardir. Sarekli gelisme o6nemlidir ¢unku
gelecegin teminatidir. Surekli gelisme dnemlidir ¢linkl bilgi, deneyim, yetenek, kalite, farkl
goris, elestiri, ihtiyag ve beklentilerle kurulusun 6zelliklerinin harmanlanmasina dayanir. Bu

ise “daha iyi’nin, “daha verimli’nin, “daha ucuz’un ve “daha karli’nin elde edilmesine

/'

yardimci olur.

Simdiki
hizmet
kalitesi

Artan Daha iyi

karhlik ve hizmet
rekabet kalitesinin
gucu yaratiimasi

Mdasteri
tatmininin
artmasi

\ Daha gok

is iligkisi

Sekil 16: Hizmet Kalitesi Dongiisii*®’

%9 A g.e., s. 106.
%0 Odabast, a.g.e., s. 108.
31 A.ea.y.



Surekli gelismeyle Toplam Kalite Ydnetiminin ¢ok iligkili oldugu belirtiimektedir.
Kaynaga gore TKY, mukemmeli yakalamak degil, iyinin daha iyisini bulmaya ¢aligmaktir. Bu
daha iyiyi bulabilmek icin surekli yolculuk yapmak gerekir. Daha iyiyi aramak, dusunce ve
uygulama surecidir. Bu slrecte bilginin toplanmasi, analizi, sunulmasi ile ilgili her tarla akilci
ve islevsel yontemlerden yararlanilir.

Ayni kaynaga goére orgultler, bir sistem olarak ¢evreye uymak, rekabet edebilmek,
ayakta kalabilmek, canhhdini koruyabilmek icin dinamik bir gelisme slreci iginde olmak
zorundadir. Surekli gelisme ve iyilestirme, bir 6rgutin yakin ve genel c¢evresindeki
degisimlerin surekli izlenmesi, bu degisimlerin 6érgite yansitiimasina bagh olarak, érgutteki
tiim galisanlari ve siiregleri kapsayan bir iyilestirmedir®®?.

Surekli gelisme “durmama’nin ve “arayis”in 6teki adidir. Bu arayis, zaman zaman
kurulusglar, bazen de musterilerdeki kisa vadeli disinme perspektifinden dolayi sekteye
ugrayabilmektedir. insanlar “giini  kurtarma” anlayisiyla  énceliklerini  yeniden
dizenleyebilmektedir. Bu yeniden diizenlemenin sonuglari ise uzun vadede anlasilabilmekte
ve acl verici olabilmektedir.

Musteri iliskileri siirekli gelisme, ilgi ve 6zen gerektiren dinamik bir siirectir’®®. Bu sdz

konuyu cok iyi 6zetlemektedir.

21.1.4.71. Sinerjiyi Harekete Gegirmek

Turkgeye “gorevdaglik” olarak cevrilebilen sinerji, birlikte is yapmanin anlamini
vurgulayan bir kavramdir®®*. Kamuoyunca sik kullanilan kavramlardan birisidir.

Kurulustaki butin c¢alisanlarin, birlikte is yapmanin bilincine varmis olmalari
gerekmektedir. Bu biling, “ben yokum”, “biz variz” bilincidir. Bu biling, “herkes isini yaparsa,
tek tek yapamayacagimiz isleri kolayca basarabiliriz” bilincidir. Bu biling “sonugta benim de
blylk payim var” bilincidir. Sinerji 6z olarak budur. Sineriji iletisimle baslar ve iletisimde
olunmasa bile birbirinden haberdar olmayla devam eder. Yani bir tlr hissedisle devam eder.
Sinerji ortak akh dogurur. Ortak akil ise dogruyu bulmada en glivenilen aragtir.

Bu bilinci olusturmak kolay olmayabilmektedir. Calisanlarin is yerlerini ciddi bir is
ortami olarak go6rmeleri, birlikte is yapilabilecek, eglenilebilecek, &grenilebilecek,

tartigilabilecek yerler olarak da gérmelerine engel degildir. Kimi ¢alisanlar, bunlara uyumda

%2 «Egitim ve Kalite Yonetimi”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.elbim.com.tr/htm/Rehberlik/%C3%B6%C4%9F retmenler/E%C4%9Fitim %20ve%20Kalite %
20Y%C3%B6netimi.htm 07.08.2005.

%3 Odabasl, a.g.e., s. 113.
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zorlanmasa da zorlanan olabilecektir. Bu konuda onlarin en blylk yardimcilar is arkadaslari
ve yoneticilerdir.

Daha genis agidan baktigimizda, sinerjiyi bir cember olarak gorir ve bu ¢emberin
icine tim calisanlanin (is arkadaslarinin), egitimcilerin, danigsmanlarin, yéneticilerin hatta
masgterilerin  bile girdigini fark edebiliriz. Bu anlamda sinerjinin boyutlari oldukga
genigslemektedir. Bu konuyla ilgili olarak, herkesin Uzerine dusen sorumlulugun farkli

olabilecegine deginilmelidir.

21.1.4.7.2. Musteriyi Kazanma, Tutma ve Kaybedilen Miisterinin

Kazanilmasi

“‘Musteriyi kazanma” kavrami iki yonludur. Hem yeni musterinin kazanilmasini, hem
de eski misterilerin sadakatinin artinimasini ifade eder. Karisiklik yaratmamak agisindan, bu
calismada kavram “yeni musterinin kazanilmasi” anlaminda kullanilacak, diger yon ise
“tutma” kavramiyla ifade edilecektir.

Yeni musteri bulma ve onlarla iligkiler kurup gelistirme, bir¢ok kurulusta, var olan
masterilerle iliskilerden daha ¢ok ilgi ¢cekebilmektedir. Masterilerin kurulusa olan ilgilerinin ve
devamliliklarinin streceg@ini disiinmek c¢ok riskli bir varsayimdir. Gergek ise, musterilerin
urin ve hizmetlerde daha genis bir tercih sunan kuruluslari sectigi, digerlerinden farksiz ya
da zayif hizmet sunan ve miisteri iliskileri kopuk olan kuruluslari ise terk ettigidir’®®.
Kuruluglarin daha ¢ok, yeni misteri elde etmeye mi yoksa eski misterilere mi yogunlasacagi
konusunda iyi bir strateji belirlenmelidir. Bu konuda, “migsteri sadakatini hedeflemek”
bahsinde degindigimiz veriden yararlanilabilir. Hatirlanacagi tizere, yeni musteri elde etmenin
maliyeti, eski musterilerle iligkileri gelistirmeden kat kat fazla idi. Bu yluzden kuruluslar, yeni
musteri elde etmekten timiyle vazgegcmemelidir fakat eski misterilerle iligkilerini gelistirmeye
daha ¢ok yogunlagmalidir.

Yeni misgterilerin kazandirilmasi, isletmenin dinamizmine olumlu yansimaktadir. Bu
konunun, galisanlar tzerindeki psikolojik etkisinin de buyuk oldugundan bahsedilmelidir.

Klasik pazarlama teorisi, mevcut muigterileri elde tutmaktan ziyade, yeni musterileri
cezbetme sanati Ulzerine kurulmustur. Tartismalar, satis sonrasindan ¢ok satis dncesi ve
satis aktiviteleri Gzerine odaklanmistir. Yeni anlayisa gore ise satig, nisanlilik devresine
benzetiimekte ve firmanin basarli olabilmesi icin bunun kalici ve mutlu bir evlilige
donistirilmesi gerekmektedir. Burada s6zl edilen evlilik, misterilerle kalici, sicak ve verimli
bir iliski kurulmasini icermektedir’®. Bu ilging 6rnek, cok sey ifade etmektedir ancak eski

masgterilerle iliskileri yuritmenin satis dncesiyle ilgili de bir¢ok tarafi bulunmaktadir. Yani,

%5 Odabast, a.g.e., s. 113.
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sadakat gelistirme calismalari ayni zamanda, satis dncesi ve satis sonrasi ¢alismalarin timda
olarak alinabilir. Zaten her yeni musteri, ilk dnce “satis dncesi ¢alismalari’nin kapsamina
girmektedir.

Sarligil’e gore bugiin, artik DNA’sinda “Miisteri lliskileri Yénetimi” olmayan, miisteri
sadakatini garantilemeyen bir markanin pazar payini uzun vadede korumasi ve artirmasi ¢ok
zordur®®’,

Miisteri iligkileri Yonetiminin “miisteri odaklilk”, “misteri sadakati” ve “miisteri degeri”
temelinde, daha ¢ok eski musteriler Uzerine yatirrm yapan anlayiglara agik kapi biraktigi
konusunda cesitli yazarlarin goérigleri vardir®®. Misterileri uzun dénemde tutma, birbiriyle
badlantili yénetim faaliyetlerinin uygulanmasini zorunlu kilar. Béylece o6rgitsel etkinlik
olusturulup gelistirilirken, musterilerle de iliskiler kurularak, zenginlestirilir. Yapilan
arastirmalar bazi dnemli sonuglari éniimiize koymaktadir*®®:

o Musteri tutmada %?2’lik bir artis, genel giderlerdeki %10’luk bir azaligla ayni kar
etkisine sahiptir.

o Kaybedilen bir misterinin yerine benzerini koyabilmek icin en az 5 kat daha fazla
zaman, enerji ve para harcamak gereklidir.

Bu sonuncu madde, kaybedilen musterilerin kazaniimasinin isletmeye ne denli blyuk
ylk getirdigini net bir sekilde ortaya koymaktadir. Oyleyse, musterileri kaybetmemekte
guven, istikrar, tutarlilik ve kaliteli hizmet gibi dnemi noktalar belirleyici olmaktadir.

Gele gore, MiY’in esamisinin okunmadigi, hatta rekabetin bile kendini pek
gostermedigi yillarda bile, musterinin kuruma duydugu glven, son derece énemliydi. Bugun,
bu énem daha da artmis, ancak rekabet nedeniyle birtakim unsurlar da bunun yaninda yer

370

almaya baslamistir’™. Odabasi, eserinde “kaybedilen misterinin kazanilmasi stratejisi’nden

bahsetmektedir. Bu strateji, asagidaki sekilde gdsterilen bes adimi icermektedir’":

Hatayi Dizeltme Firsatlarini Tahmin Etme ve Bulma
Y Sekil 17: Kaybedilen

Musteriyle YUz Yiize lligkisi Olan Personele Yetki ve Miisteriyi Kazanma Stratejisi
Sorumluluk Verme

Musteri Sorununun Ciktigi Yerde Ele Alinmasi

Sorunun Hizla Gézimlenmesi

Deneyimlerden Ogrenmeyi Gergeklestirme
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Muisteri mutsuzluguna, rahatsizidina ve tatminsizligine yol acan “hatayi diizeltme
firsatlarini tahmin etme ve bulma” uygulanacak stratejinin ilk adimini olusturur. Sikayet
ederek hatayi acgik olarak gdsteren, belirten misteri gergek dosttur. Sikayet etmeyen misteri,
blylk olasilikla geri gelmeyen ve olasi diger misterileri olumsuz etkileyebilen musteridir. Bu
acidan degerlendirildiginde, hatalarin nerede vyapildigini gdésterebilecek bir sistemin
kurulmasini gerceklestirmek bir zorunluluktur. Bu konuda yapilacak iglerin basinda “musteriyi
dinlemek” gelmektedir’®. Miisterilere ényargisiz yaklasmak, miisteriyle iletisim kurulan yol
veya ortamdaki iletisim engellerini kaldirmak, dogru sorulari sormak ve can kulagi ile
dinlemek, miisterilerle iletigsim kuran personelin egitimi ve yetki — sorumluluk
dengesinin dogru belirlenmesi buradaki dnemli noktalardandir. Bu yetki ve sorumluluklar,
hizmet vermeyle oldugu kadar, sorun ¢ézmeyle de ilgili olabilir.

Musteriyi dinlemekle ilgili olarak Newell, “Neden iki kulagimiz ve sadece bir agzimiz
var’ diye sormakta, Lester Wunderman’in “MiY, satici ve alicilar arasinda daha fazla bilgi,
anlayis ve diyalog yaratan bir siirectir. MiY reklamcilik degildir. Hig tek yénli bir sey degildir.
Diyalog igerir” dedigini belirtmektedir®”>.

Misteri sorununun ¢iktigi yerde ve ayni anda ele alinip ¢é6ziimlenmesi, yonetsel
acidan verimli bir davranis olacaktir. Sorunun farkina varilmasi, 6zir dileme, aciklama
yapilmasi ve soruna ¢o6zim getiriimesi masterinin istekleridir. Misterinin yerine kendinizi
koyarak soruna sahip ¢ikmak gerekir. Kargi tarafa “sizi ¢ok iyi anliyorum” mesajini iyi bicimde
vermek olumlu sonuglar dogurabilecektir. Muisterinin agiklamaya c¢alistigi sorun kendi
ifadelerinizle acgiklanmaya calisiimali ve tam olarak ne denmek istendigi konusunda fikir
birligine variimaldir®*. Empatiyi iyi uygulamak hem sorunun tanimlanmasini hem de ¢éziime
kavusturulmasini kolaylastirmaktadir. Pazarlama elemanlarinin, hatta butliin c¢alisanlarin
masteri psikolojisi konusunda kimi egitimleri almis olmalarinin énemine de dedinilmelidir. Bu
girisim, sorun durumlarinda kurulusun, 6zelde de c¢alisanlarin dogru konum almalarini
kolaylastirabilecektir.

Hatali noktalar belirlendikten sonra, ¢alisanlarin sorunu hizla ¢é6zmek icin harekete
gecmeleri gerekir. Cabuk bigcimde c¢dzimlenemeyen sorun, hizla buylr ve kontrolden
¢ikabilir. Bazi durumlarda, ¢alisanlar sorunu énceden gdrerek hemen ¢ézim onerirler ve bu
davranislariyla misterileri olumlu bicimde etkilerler*’®. Bunlardan, sorunun ¢dziilmesi kadar
¢bzulme hizinin da masgteri tatmininde 6nemli oldugu anlasiimaktadir. Cunki sorunun
¢6zllme hizi, masterinin gdéziinde sorunun ve kendilerinin ne denli ciddiye alindiklarinin bir

gostergesidir.
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Deneyimlerden o6grenmeyi gerceklestirme konusu, sorunlarin tekrar ortaya
ctkmasini engelleyen bir emniyet slibabi olarak digunulebilir. Kaynaklarda tim gorusmelerin
notlarinin alinmasi, ne gibi sonuglara ulagildiginin 6zetlerinin  musteri veritabanina

kaydolmasi gibi konularin, gelecekteki is iliskilerinde yardimci olacad belirtimektedir™®.

2.11.4.8. MUSTERI MAMUL / HiZMET SISTEMiNi DENETLEMEK

Musteri temas noktalarinda (hizmet kanallarinda) mevcut olan stire¢ ve sistemlerin,
MiY bakis acisi ile degerlendirilip gdzden gegiriimesi sonucu degistiriimesi, gereginde ilave
suregler gelistiriimesi ve bunlari destekleyecek sistemler tasarlanmasinin yani sira, bu sire¢
ve sistemlerin kullanildigi sure icinde, amaca hizmet edip etmedidinin de surekli
denetlenmesi gerekir. SUre¢ ve sistemlerin dogru tasarlanip uygulanmasi, bunun kullanim
sirasinda teyit edilmesi ve degisen kosullara gore yeniden gézden gegirilmesini saglikh bir
sekilde yapmak icin, MiY éncesinde kullanilan

1- Periyodik Bakim

2- Vaka Testleri

3- Rakiplerin Analizi

4- Dogrudan Geri Besleme
gibi geleneksel denetim yontemlerine ilave olarak, yeni birtakim konulari da dikkate almak
gerekecektir’’”.

Gel'e gore bunlar “strece gore muisteri davranis analizi’ ve “terk / geri kazanma
oranlan’dir. Muasteri islemlerinde sakli, ayrintili verilerin detayli analizlerle degerlendirilerek
“anlaml bilgi” haline doénusturilmesinin pazarlama ve satis boyutunun yani sira, hizmet
kanallarinda uygulanmakta olan sire¢ ve sistemlerin dogrulugunu 6lgme gibi konularda da
faydasinin olacag belirtimektedir*’®.

Misteri iliskileri Yonetimi hizmet sisteminde denetim isleminin nasil ve kimler
tarafindan yapilacagi, kesin politikalarla ortaya konulmahdir. Bu politika, denetimde
kullanilacak ara¢ ve ydntemleri de icermelidir. Sistemsel agidan bakildiginda her asama,
kendi icinde bir sistem (veya alt sistem) oldugundan, denetim ve benzeri islemlerin detaylari

her asama icin basta ele alinmis olmalidir. is tanimlari da buna gére belirlenmelidir.

2.11.4.9. MUSTERI iLISKILERININ OLGCULMESI

376 Ayr. bkz. Odabagl, a.g.e., s. 134 ; Mikemmel musteri hizmeti sunma ve mugteri tutma 6nerileri igin
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“Olgemediginiz seyi ydnetemezsiniz” diyen Odabasgi, musteri iliskilerinin élgtilmesinin,
musteri odakl kuruluglar igin zorunlu oldugunu belirtmektedir. Uretim yénli kuruluslarda
O0lcim daha c¢ok finansal ve maliyet yonli olmaktadir. Yeni teknolojik olanaklardan
yararlanmak, hemen hemen her seyin degderlendiriimesini mimkin kilabilmektedir. Ancak,
yanlis seylerin dlglimiine ve yanlis sonuclara varilmasina da ¢ok sik rastlanmaktadir.

Ona gobre, kurulusta Odlcgilebilecek konulara muisteri acgisindan bakildiginda, bu

konulari asagidaki basliklar altinda toplamak mUmkindir’™.

21.1.49.1. Miktar
e Satislarin TL olarak miktari
e Tamamlanan birimlerin sayisi

e Tamamlanan gérusmeler

21.1.49.2. Kalite

e Dogru bicimde tamamlanan birimlerin sayisi

o Elde tutulan muisterilerin ylzdesi

e Olumlu mektuplarin olumsuz mektuplara orani

e Hizmet geri besleme planlari (mugteri tatmin indeksi)

e Calisanlarin devir hizi

21.1.49.3. Maliyet

e Satilan her birimin maliyeti
e isci maliyeti

e Biitge

e Alacaklarin miktar

o Her metrekarenin maliyetleri

21.149.4. Zamanlama
o Ortalama siparis karsilama zamani
¢ Zamaninda teslimat ylzdesi

e 48 saatte tamamlanan birimlerin yuzdesi

“‘Ne” ve “ne kadar” sorularinin yanitlarini bulmak igin olusturulan, yukaridaki 6lgme alt

basliklarinin sayisi artirilabilir. Bu alt baslklar, kurulusun islem detaylarindan pazarlama

%9 Odabast, a.g.e., s. 149—150.



stratejisine kadar bir¢ok konuyla ilgili oldugundan, kurulustan kurulusa degisen bir yapi arz
etmektedir. Olgme ana basliklarinin ise tim kuruluslar igin ayni olabilecegi diistinilebilir.
Pazarlama bilgisinin nasil belilenmesi ve dl¢iimesi gerektigi konusunda bir anlagsma
olmadidi belirtiimektedir. Kavramlastinimig pazarlama bilgisi, bilginin edinilmesini,
dagitiimasini, yorumlanmasini ve érgiitsel bellek yoluyla islenmesini gerektirmektedir*®°.
Odabasi, d6lgme calismalarinin musteri tatminini saglamaya yoénelik davraniglar
oldugunu belitmekte ve buglnin ideal ydnetim sisteminin, i¢ finansal verilerinin arti dis
pazar bilgilerinin ve strekli muigsteri tatmin raporlarinin bir bitin olarak ele alinmasini zorunlu
kildigina isaret etmektedir. Musteri iligkilerinde dlgimuin énemini vurgulamaya yonelik yapilan

aciklamalar sonucunda, kisaca hatirlanmasi gereken konular sdyle 6zetlenebilir®®*:

e Genel tatmin o&lgumleri, yonetimin kendisini “iyi hissettirmek” icin yapilan
arastirmalardir. Urlinlerin ve hizmetlerin yeniden degerlendiriimesi, stireglerin degistirimesi,
hatta tim sirketin yeniden yapilanmasi yénindeki geribildirimlere odaklanan oélgimler tercih
edilebilir.

e Miisteri tatminini 6lgme, Musteri iliskileri Yonetiminde temeldir. Olgme konusunda
ydnetimin elinde ¢ok sayida arag¢ vardir. Ancak, asil olan bunlarin musteri agisindan ele
alinip kullaniimasidir.

e Yonetim, finansal bilgiler ve musteri bilgilerini dl¢Ulebilir sayilar bicimine getirerek,
karar alma sureclerinde kullanabilmelidir.

e Uygun olanin oélgllip degerlendiriimesine 6zen gésterilebilir. Ornegdin, buginiin
musterileri “deger’e 6nem vermektedir. Bilindigi gibi “musteri degeri = kalite / fiyat” egitligiyle
ifade edilebilmektedir.

o TuUm dlglimlerin sonucunda, kabul edilebilir performans dizeylerinin artirlmasina
calisiimahdir.

Bu distincelerden yola ¢ikarak, masteri iligkilerinin dl¢iimesinin bir dizi bilginin —ki
buna bugln “bilgi seti” de denebilmektedir- (finansal bilgiler, pazar bilgileri, musteri bilgileri,
vb.) bir araya getirilip, isletme amag¢ ve hedefleri baglaminda degerlendiriimesi oldugu
anlasiimaktadir. Girdi rakamlari ve analizler sonucunda elde edilen ¢ikti rakamlari, musteri
iliskilerinin dogru temellerde yonetilmesini saglamaktadir. Ayni zamanda o6lgme islemleri,
kurulusun hangi konularda yeterli, hangilerinde yetersiz olduguyla ilgili durum saptamalarini
da verebilmektedir. Sadece musterilerle degil, ¢alisanlarla ilgili olarak da cesitli dlgme

calismalarinin yapilabilecegi anlagiimaktadir.

380 Sangphet Hanvanich ve Cornelia Droge, “The Conceptualization of and Relationship Between
Marketing Knowledge and Marketing Innovation”, American Marketing Association Conference
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Kaynaklara gore musteri iligkilerinin élgtilmesinde odak gruplar, danisma panelleri,
kritik olay teknigi, misteri anketleri gibi teknikler kullanilabilmektedir®®. Bu tekniklerin birgogu
onceki bolimlerde ele alindigi ve degisik amaglarla kullanilabilecekleri belirtildigi icin tekrar
ele alinmayacaktir. Ornek vermek amaciyla daha 6nce deginiimeyen “kritik olay teknigi’ne
deginilecektir.

Yasanan gercegin kalitesini 6lgme ve bunun Misteri iliskileri Yénetimindeki énemini
belireme s6z konusu oldugunda kritik olay teknigi kullanilir. Bu, musgterilerin ya da
calisanlarin  kritik nitelik tasiyan isler ya da olaylar karsisindaki davranislarinin
degerlendirildigi bir ydbntemdir. Genel yapisi, insan davraniginin gézlemlerinin toplanmasinda
kullanilan bir grup stireci igeren bir siniflandirma yéntemidir. incelenen spesifik duruma bagli
olarak degisebilen ilkeler seti olup veri toplamada kati kurallara bagl olmayan calisma
bigimidir. Siire¢ su asamalardan gecer®®*:

1- Olaylarin ve davraniglarin agik tanimlamalari “olaylar” olarak belirlenir.

2- Kritik olaylar, faaliyetin genel amacindan énemli bir bicimde ayrilan ya da
ona katkida bulunanlar olarak tanimlanir.

3- Uygun bir misteri, calisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve
olaylar, kategoriler biciminde gruplandinlir. Tamamen subjektif bir karar olup, en iyi kategori

seti degil, belirli bir durumda anlamli set vardir.

2.2.  MUSTERI ILISKILERI YONETIMi VE BAZI ELESTIRILER

Miisteri iligkileri Yonetimine getirilen elestiriler, sadece yéntemin uygulanmasi sonucu
ise yarayip yaramadigiyla ilgili degil, yontemi uygulayan Kkigilerin tutumlariyla da ilgilidir.
Uygulamacilarin sonugtaki roli biyldk oldugu icin, elestiriler konusunda da tzerlerine disen
pay buyuktir. Bu bdlimde tim elestirilerden ziyade, belli baglicalar ele alinacaktir.

Newelle gore, ayni firmanin yoneticileri bile MiY’in ortak bir tanimini
yapamamaktadir®®. Bunun nedenleri gesitlidir. Oncelikle, MiY yeni bir yéntemdir. En fazla 10
— 15 yil geriye géturilebilmektedir. Bu acgidan, konunun teorik temellerinin yeterince
oturmadig§i sdylenebilir. Sorun olarak ele alinabilecek bu olgu, MiY uygulayicilarinin
“kendilerine gore” bir sistem ele almalarina yol agabilir.

Teorik temeller belki de higbir zaman oturmayacaktir. Zira kimi yazarlar, bu konuda
keskin gorlgler ortaya koymaktadir. Gel, konuyla ilgili olarak su gorisleri beyan
etmektedir®®®; “Hemen hemen higbir teorik unsur bulundurmayan ve artik {izerinde yeterince

konusup énemi ve geregi tartisilmis bulunan MiY konusunda, modern is diinyasinin getirdigi
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rekabet ortaminda basarisini sirdirmek zorunda olan sirketlerin, somut adimlar atmasi
gerekmektedir.”

Kugkusuz, teorik temeli tartigirken, “teorik bir ydénun bulunmadidini” sodyleyen
yazarlarin, bu temelin olusamayacagi gérusiunde olduklari varsayilabilir. Onlar kisaca sunu
sOylemektedirler: Teoriyle vakit kaybetmeyelim. Zaman ilerliyor. is yapalim!

Teorik bir unsurun bulunmadigina katimamakla birlikte, MiY’in uygulama yani agir
basan bir ydntem oldugu goérisimu halen korumakta oldugumu belirtebilirim. Teorik unsur
bulunmasaydi, dyle saniyorum ki, kavram kurgulanamaz, dolayisiyla ortaya ¢ikamazdi.
“Teori icermiyor” demek, “bilgi ve varsayim igcermiyor” demekle kosuttur, bu ise anlamsizdir.
Ayrica, gelisme igin, teori ve uygulamanin birlikte ele alinmasinin énemine deginilmelidir.

Bir baska elestiri, Misteri lliskileri Yonetiminin isleri “firma igin daha iyi hale getirmeye

calistigl” elestirisidir. Buna gére, MiY’i en biiyiik misteri yetkilendirme araci olarak yeniden

sekillendirme zamani gelmistir*®®

. Aslinda, musterilerin yetkilendiriimesi, 6zellesmis mamdal /
hizmet Uretmede temel noktalardan biridir. Yetkilendiriimektedirler cinkl kendileri i¢in en iyiyi
yine kendilerinin bilebilecedi varsayllmaktadir. Bu ise maugteri iligkilerinin 6nemli
hedeflerinden birisidir. Musgterilerle iligkilerin yonetilmesinin, sadece kurulus c¢ikarlarina
hizmet eden bir girisim olarak goérilmesi, éyle saniyorum ki, uygulayicilara bagh bir
durumdur. Eger kurulus, s6zgelimi kisa vadeli dislnlyor ve uzun ddénemde mdisteri
sadakatini, degerini Gnemsemiyorsa bu dogru olabilir (keseri kendine yontabilir) fakat uzun
vadeli diistiniiyorsa, MiY’in misteriler igin de dnemli getirileri olabilecektir. Misteri acisindan,
belli kuruluslarla iligkileri uzun dénemde gelistirmek, karsilikli avantaj demektir. Bunun tek
tarafli olmasi dusunulemez. Tek tarafli yarar politikasi surdirulebilir degildir.

Bir baska elestiri MiY’in uzun vadede yarar getiren bir girisim olmasidir. Bu elestiri,
ilke olarak kabul edilebilir bir elestiridir fakat “uzun vade” kavraminin kurulus igin neyi ifade
ettigi 6bnem tasimaktadir. Bu kavram, kurulusun i¢ ve dis gevresiyle yakindan ilgilidir. Bu
cevresel kosullar icine rekabet, yasal kosullar, teknoloji, ¢alisanlar, hammadde ve Uretim
kosullari girebilmektedir. Glinimuzde genel olarak gézlenen durum, kuruluglarin yatirimlarini
uzun vadeye yaydidi ve risklere gore planlama yaptigidir. Bunlara bagl olarak, pazarlamanin
ve misteri iligkilerinin streg¢selligi artmis bulunmaktadir.

MiY, mutlaka misteri bilgisi edinmek, degisik misterilerin degerlerini anlamak,
degisik muisterilere degisik davranmak ve verimliligi artirmak demektir. Fakat bu hedeflerin
hicbiri, basariya giden yolu belirlemez. Daha yakindan bakarsak, firmalar ile musteriler
arasindaki iliskiler son derece sorunludur. insanlarla, bir tiiketici olarak yasamlari hakkinda

konustugumuzda, ortaklari olarak adlandirilanlar (firmalar) hakkinda iyi seyler
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duymuyoruz®’. Bu elestiri hakkinda sunlar sdylenebilir: Firmalar ile musteriler arasindaki
iliskilerin sorunlu olmasi ¢ok genel bir tespittir. Bu sorunlarin -musteri ve kurulusla ilgili olmak
Uzere- gok degisik kaynaklar olabilir. Bu kaynaklardan biri glvensizlik kaynagidir. Misteriler,
deneyimlerinden yola ¢ikarak genellemeler yapmaktadir. Bir baska kaynak, mamul / hizmet
satisi sonrasindaki iligkilerin yeterince gugcli olmamasidir. Bu durum, mdisteriler tzerinde
“kullaniilma” hissi yaratabilecek diizeylere ulasabilmektedir.

Kuruluslar, iliski yapilari kurarken butun ihtimalleri (daha 6nce belirttigimiz gibi,
masterinin gdziinden bakmaya calisarak) hesaba katmalidirlar. Empati yapmak, bu konuda
eldeki belki de tek aragtir. Kurulacak iligkinin diizeyinden, detaylarina kadar bitlin slrecte,
masteri ve kurulus hassas olmalidir. Clnkil bazen aksakliklar, geri déndirilemez sorunlara
yol acabilir. Kurulacak iligkide yasal sinirlarla birlikte kisisel 6zglrlik sinirlari da belirleyici rol
oynamaktadir.

Sonug olarak, Musteri lliskileri Yonetimi kusursuz bir yéntem degildir. Misterilerle
kurulus arasinda, her ikisinin de degisik arzulari, bakis acilari ve ticari kaygilari oldugu igin
kusursuz bir sistem ortaya koymak kolay degildir. Misteri iliskileri Yénetimine getirilen
elestiriler, genel ekonomik gidisat, kiresellesme, politikalar, egilimler, artan rekabet,
verimlilik, iletisim olanaklari ve var olma savaslari ile birlikte degerlendiriimelidir. MIY’in

masteri diye biri oldugunu hatirlattigi unutulmamalidir.

2.21. MUSTERILERIN YONETTIGI ILISKILER

Miisterinin Yénettigi iliskiler (MYI) (Customer Managing Relations - CMR) kavramini
ortaya atan Newell, bu kavrami, “MiY’in bir adim étesi” olarak adlandirmakta ve “kontrolii
elinde tutanin siz olmadiginizi anlama ve musterinin sizin ¢abalarinizi yénlendirmesine izin
verme siireci” olarak tanimlamaktadir®®®.

Ona gére, bir is stratejisi olarak MYi, degisiklik yénetimi degil, yonetim degisikligi
gerektirmektedir. Ayrica MY, firmanin misteri gereksinimlerine cevap verebilmesi igin islem
ve siire¢ degisikligi de gerektirir. Newell, su konulardaki basarisizligin MYi'ye dogru yeni bir
yolculugu zorunlu kildigini belirtmektedir®®®:

- Meselenin teknoloji olmadiginin anlagiimasi

- YOnetim kultara engeli

- Yanlis anlagiimalarin énlenememesi
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- Planlamanin tam yapilamamasi

- Beceri eksikligi

- Yetersiz bltce

- Verimsiz yazilim

- Yatirim getirisi beklentileri

- Adanmiglik eksikligi

Ortaya atilan kavram (MYI), bitiin yazarlar tarafindan dile getirilen bir kavram
degildir. MiY (zerinde bir fikir birligi olmadigini fakat belli yogunlasmalarin oldugunu
distindigumuizde, bu yeni kavramda uzlasma sorununun daha derin oldugu tahmin edilebilir.
Her ne kadar Musteri iliskileri Yénetiminin antitezi olarak savunulsa da MYi, MiY’in yeterince
etkin ve dogru olarak uygulanamamasinin sonucu olarak ortaya ¢ikmis gibi gézikmektedir.
Bana gbre temel hatalar, strateji gelistirme ve stratejiye uygun Orgatlenmenin
saglanamamasindan baslamakta, bdyle bir slireci uygulamaya c¢alismakla blyltmektedir.
Kuruluglar vizyonlarini ve misyonlarini yeterince acik, dogru ve gercek¢i olarak tespit
etmelidirler, olusturacaklari hizmet sistemini iyi érgutlemelidirler ve uygulamaya buyik énem
vermelidirler. lliskileri sahip olunan teknolojinin degil, eninde sonunda, calisanlarin
ydneteceginden hareketle, calisanlarin hizmet ici egitimlerine, motivasyonlarinin st dizeyde

tutulmasina ve tatminlerine yeterli 6zeni gostermelidirler.

2.2.2. BiR SONU VAR MI?

“Bir sonu var mi” sorusu, sadece MiY’in degil, pazarlamanin da karsi karsiya
bulundugu bir sorudur. Bu konuda Gel sunlan sdylemektedir: “Aslinda, bir agidan
bakildiginda, MiY bir yasam bicimidir. Bu nedenle, MiY projelerinin bir sonu oldugunu
disinmek pek de dogru olmaz. MiY, bir yolculuktur. Bu yolculukta asamalar ve varilan
noktalar mevcuttur. Tim bu asamalardan basarili sekilde gecen bir kurulug, zaten dogru
yolda ilerlemektedir.”

Gel, eskiden bazi projeler uygulandigindan hareketle, bu projelerde de “adimlar’in ve
“kontrol noktalar’nin bulundugunu sdylemekte, bu adimlara teker teker ulasildigini
belitmektedir. Bilgisayar, otomasyon, teknoloji gibi konulara ayrilan kaynaklarin hi¢hir zaman
sifira inmediginden bahsedip is kosullarina ve hacmine goére sirekli gelisme yasandidina

isaret etmektedir*®.

39 Ayr. bkz. Gel, a.g.e., s. 45-46.



insani gereksinimlerin var oldugu siirece, var olacagini disiinebilecegimiz bu
kavramlar “son”’dan c¢ok “degisim”e dogru evrimlesebilir. Arzin ve talebin olmadigi bir
dinyada bunlara da gerek kalmaz, fakat bu mimkin olamayacagi icin 6zgurlik, kisisel
bilgilerin gizliligi, yasal yaptirnmlar, ekonomik gergekler, toplumsal ahlak ve demokrasi gibi

belirleyicilerin gbzetiminde “insan igin”, “insan adina” gesitli degisikliklere gidilebilir. Bdyle

olmasi kaginilmaz demek bile mimktndur.

. BOLUM:
KUTUPHANE VE BELGE BiLGI MERKEZLERINDE
MUSTERI iLISKILERi YONETiMI

KONUYA GIRISTE, GOZLEM, YAZISMA ve GORUSMELERDE ELDE
EDILEN BAZI BULGULAR HAKKINDA DEGERLENDIRME

Bundan onceki bélimlerde, konumuzla ilgili temel kavramlar ele alinmis ve mamdal /
hizmet Gireten kar amacl isletmeler igin bir Misteri iliskileri Yénetimi modeli yapilandirimaya
calisiimistir. Bu bolumde ise kutuphane ve belge bilgi merkezleri agilimi ortaya konulacaktir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde musteri iligkilerini nasil dizenleyip
ydnetebilecegimizle ilgili olarak yapmis oldugum c¢esitli calismalar bulunmaktadir. Bu

U

calismalari “belge analizleri®, “gozlemler’, “yazigmalar” ve “gérismeler” seklinde dort temel



gruba ayirmak mumkuindur. Bu degerlendirme, kutiphane ve belge bilgi merkezleriyle ilgili ve
blylk Olcide gdzlem, yazisma ve gorismelerle elde ettigimiz bulgular ve vardigimiz
sonuglar Gzerine olacaktir.

Kltiphane ve belge bilgi merkezlerinin ele alinan tum tarleriyle ilgili belgeler
toplanmig, gozlemler yapilmig, batun tirler icinde uygulama deneyimi olan bircok kisiyle
yazisma firsati elde edilmis, biri halk katiphanesinde, Ugl Universite kitiphanesinde, yine
biri kar amagli fakat MiY uygulanmayan bir kurulusta, sonuncusu da MIY uygulanan kar
amagh bir kurulusta olmak Uzere alti gbérisme icra edilmistir. Yazigsmalarin biylk boélimd,
Tarkiye sinirlari icindeki, bir kismi da yurt disi kituphane ve belge bilgi merkezi caliganlariyla
yapilmigtir. Yazigsmalar ve goérismeler, tim kitiphane ve belge bilgi merkezlerini temsil
etmekle birlikte, esit oranda temsil ettigi sdylenemez. Ozellikle halk kitlphaneleri, Gniversite
kutiphaneleri, 6zel kitiphaneler ve elektronik kitiiphaneler lizerine yogunlasiimig, taramalar
sonucunda elde ettigimiz bilgiler 1s1ginda, ele aldigimiz tim katuphane ve belge bilgi
merkezleriyle ilgili sonuglara variimaya c¢alisiimistir.

Asagidaki degerlendirme, birtakim goézlemlerle birlikte, kuUtuphane ve belge bilgi
merkezlerinin galisanlariyla 2004 yili Aralik — 2005 yih Haziran aylari arasinda yapilan
yazisma ve gorismeleri kapsamaktadir. MiY uygulanan ve uygulanmayan kurulus
mensuplariyla yapilan gértiismeler, diger bélimlerde degerlendirilecektir.

Cogu insanin bildigi bir séz vardir: Uygulamasiz teori verimsiz, teorisiz uygulama ise
kérdir. Kavramsal niteligi olsa bile, her ¢calismanin, uygulama ayagi da olmasi gerektigine
olan inancim nedeniyle s6zina ettigim ¢alismalara giristigimi belirtebilirim. Uygulamayi da en
iyi uygulamacilarin bilebileceginden hareketle, buna uygun bir planlama yapiimistir. Bu
¢alismalar, uygulama bilgisi elde etme, degisik gorislere ulagsma, elestiri ve énerileri dinleme,
s6z konusu yonetim tekniginin uygulanabilirligini sorgulama, teknik hakkinda cgalisanlar
bilinglendirme gibi amaclara hizmet etmektedir ve bu ¢ergcevede degerlendiriimelidir.

Yapacagim degerlendirme, belli soru basliklarina dayandinimistir. Bu basliklar,
gbzlem, yazisma ve goérismelerde toplamayr umdugum bilgilerin genel basliklari olarak
disundlebilir. “Kltiphane ve belge bilgi merkezi”, “isletme”, “kullanici ve mdisteri’,
“pazarlama”, “teknoloji’, “iletisim”, “yénetim” ve “Musteri lligkileri Yonetimi” gibi ¢ok fazla
temel noktasi olan bdyle bir calismada, genel olarak konunun, 6zelde ise yapacagim
degerlendirmenin iyi anlagiimasi agisindan, bu yolun izlenmesi uygun gérulmustur. Basliklar

asagida italik harflerle gdsterilmistir.

1) Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde ‘mdsteri” kavramindan ne anlagiliyor?
Kullanicilara mdusteri gibi davranmak, calisanlarin ve kullanicilarin bu merkezleri igletme

olarak gérmesine yardimci olabilir mi?



Uygulamacilar iginde bu kavramla heniz tanismayanlarin olabileceginden hareketle,
yazisma ve gorismelerde, ilk sorudan énce, kisaca MiY’in ne oldugu konusunda bilgi
verilmistir. Kavram hakkinda, toplumun yaygin ve detayl bilgi sahibi oldugu sdylenemez ama
kavramdan haberdar oldugunu belirten kisi sayisinin, olmayanlardan fazla oldugunu
belirtebilirim.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde musteri kavramina yaklasim konusunda
degisik goriusler beyan edilmigtir. Kimi gértismeciler, kullaniciyir misteri olarak gérdigini ve
ona bu sekilde hitap etmekte bir sakinca gérmediklerini belirtirken, blylk oranda “musteri
olarak gérlyoruz ama onlara ‘kullanicr’ seklinde hitap ediyoruz” gérisi hakim olmustur. Bu
yaklagimin altinda, kullanicilara musteri olarak hitap etmenin psikolojik geri planinin yattigina
inaniimaktadir. Bu vyaklasim, genel olarak hem daha sicak, hem daha gercgekgi
bulunmaktadir.

Gozlemlerle de desteklenen goriislere gore, bu saptamanin dogru oldugu belirtilebilir.
Kullaniciya “musteri” olarak hitap etmek, Bati Ulkelerine oranla Turkiye’de yaygin bir
uygulama degildir ve yayginlagsmasina g¢alisan yazarlar bulunmasina ragmen —en azindan
Tirkiye 6zelinde- mutlaka yayginlasmasi gerekmez. ilerleyen bélimlerde bahsedildigi gibi,
kullaniciya mdisteri olarak hitap etmek ekonomik gerceklerin bir zorlamasi olabilmektedir
fakat dnemli olanin, “onlara musteri gibi davranmak” oldugu da bir gercektir. Yani onlara ne
dedigimizden c¢ok, nasil davrandigimizin énemli olduguna inanilmaktadir. Kutiphaneciler
ancak bu sekilde, onlarin kazanilmalari gereken varliklar ve var olus nedenleri olduklarina
herkesi inandirabilir. Aksi takdirde bu zor goérinmektedir. Ayrica bu davranigin, kendileri
acisindan, surekli degisen gevresel kosullar ve artan rekabet ortaminda varliklarini uzun
sureli kilabilmelerinin de etkin bir yolu oldugunu belirtmek gerekir.

A. E. Aydin’a goére, kullanicilani mdisteri olarak distnmek kaginilimazdir. Bu
sebepledir ki, kitliphaneler de kendilerini, bir isletme olarak, kullanicilarinin talepleri,
egilimleri yoniinde gelistirmelidir*®".

Cahismanin kritik bir noktasi, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin igletme olarak
kabul edilmesidir. Bu kabul edisin iki yoninden sdz edilebilir: Kullaniciyla (toplumla) ilgili yon
ve calisanla ilgili ydén. Her acidan bir gereklilik olan bu yaklasim, baska gerekliliklerle ikame
edilemez. Ele aldigimiz butin kavramlarin gerek bir anlam ifade etmesi igin, gerekse
uygulanmasinin kolaylagsmasi igin kitliphane ve belge bilgi merkezlerinin isletme olarak
kabul edilmesi blytk dnem tasimaktadir.

Kullanicilara misteri gibi davranmanin, kitiphane ve belge bilgi merkezlerini igletme
olarak goérmeyi kolaylastirip kolaylastirmadidini —bir anlamda- 6&l¢tigim bu soru ve

neticesinde alinan yanitlarin olumlu yénde oldugu belirtilebilir. Sorunun yoéneltildigi kisilerin

1 yYazisma 5, TUBITAK ULAKBIM Siireli Yayinlar Birim Gorevlisi Sn. Ahmet Emre Aydin
(09.05.2005).



bircogu “kolaylastirir” yanitini vermistir. Ayni sekilde, calisanlar icin de bu kabulin
kolaylagmasinin mumkin oldugu belirtilmigtir. Zira yoneticilerin, ¢alisanlara “pburasi bir
isletmedir’ demeleri, ¢calisanlarin gergcekten bunu anladigini ve sindirdigini géstermez. Bunun
icin ek calismalar yapimahdir. Calisanlar egitiimeli ve kuruluglar butliin eylemlerinde
isletmecilik felsefesini, ciddiyetini, kurumsallasma olgusunu dogru yansitacak ve pekistirecek

faaliyetlerde bulunmalidir.

2) Kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde pazarlamaya nasil bakiliyor?

Bu soruya verilen yanitlarda, “sorunun yeterince agik olmadi§i” seklinde cevaplarla
karsilasiimistir. Yapilan acgiklamalardan sonra pazarlamanin her isletmede oldugu gibi
kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde de ¢ok énemli oldugu, kitiphane hizmetlerinin
pazarlanmasinin gart oldugu, aktif olmak gerektidi, kullaniciya hizmet ve sistemlerin
tanitiimasi gerektigi, bunun kullanici egitiminin bir pargasi oldugu ve cagdas isletmelerin
mutlaka uygulamasi gereken ¢alismalar oldugu gibi yanitlara ulagiimistir.

D. Soduksu, bu konuda 6nemli noktalardan birinin, “personelin konu hakkinda
bilgisinin olmasi ve pazarlama uygulamalarini benimsemesi” oldugunu belirtmektedir®®2.

V. O. Cogkun ise “Su noktayi kagirmayalim: Bir kurulug ne kadar musteri cekerse o
Olctide popduler olur, bir seye ne kadar fazla ilgi olursa, bu o seyin degerini o kadar artirir.
Amerika’da bu kadar fazla kitiphane olmasinin nedeni, bu kadar fazla mizenin olmasinin
nedeni, onlara olan ilgiden dolayidir’” demektedir*®*. Bu yorum, pazarlamanin bu alanda ne
denli dnemli olduguna isaret etmektedir.

Katuphanelerde pazarlama galismalariyla ilgili genis bir literatur vardir. Bu, konunun
ne derece dnemsendiginin bir gostergesidir. Kitliphaneciler bu ¢alismalar “aktif olmanin” bir
parcasi olarak gérmektedir. Dolayisiyla bu girisimlerde bulunmamak “pasiflik” gdstergesi
haline gelmistir. Dogru olan da aktif olmaktir zannediyorum. Aktif olmak, adeta ¢agimizin bizi
surlkleyisidir ve kar amaci gutsiin ve / veya gitmesin her kurulus, bir sekilde pazarlamayla
ilgilenmektedir. Farkl oldugunu kanitlama zorunlulugundan olsun, yararl ve kaliteli oldugunu
gosterme zorunlulugundan olsun, batin kuruluslar i¢in pazarlama, giderek bir mecburiyet
haline gelmektedir.

Bu baslik cercevesinde, kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinin isletme perspektifine
pazarlamanin nasil bir katkisi oldugu da sorulmustur. Bu soruya alinan yanitlar da dnceki
bolime benzer sekilde, “pazarlama c¢alismalari yapmak, isletme bakis agisini glglendirir’

goristiini hakim kilmigtir.

%2 Goriisme 6, Kog Universitesi Suna Kirag Kiitiiphanesi Danisma Birim Gorevlisi Sn. Derya

Soguksu ile yapilan gorisme (20.06.2005).
393 Gorusme 4, Bilgi Universitesi BBM Saglama Bélim Sorumlusu Sn Vildan O. Coskun ve Danigsma
B4lUm Sorumlusu Sn. Abdullah Turan ile yapilan gérisme (31.05.2005).



3) Kullanicilari gruplandirma konusunda ne dlisiniliyor? Bunun hizmet kalitesine
yansimasi nasil olabilir?

Gorusmecilerin cogu, merkezlerinde belli bir kullanici gruplandirmasinin bulundugunu
belirtmistir. Bu gruplandirma, érnegin, halk kitiiphanelerinde “yetiskin” ve “cocuk” seklinde,
Universite kutiphanelerinde “Oyeler’ (bireysel ve kurumsal), “idari personel”, “6gretim
dyeleri”, “lisans o6grencileri” ve “lisansisti d6grencileri” seklinde veya “bdlimlere goére”
olabilmektedir. Bu ayrimlamanin nedenleri arasinda daha nitelikli hizmet verebilmek ve
hizmet farkhlagtirma sayilabilir.

Bu saptamalara katilmakla birlikte, bu gruplandirmalarin daha detayli olarak yapilip
yapilamayacagi konusunun arastiriimasi gerekmektedir. Bu dl¢lide “genel” diyebilecedim bir
gruplandirmadan etkin olarak faydalanmak mumkiin olmayabilir. Ornegin, “lisans dégrencileri”
genelde, o kadar buyik bir alan ihtiva edebilmektedir ki, bu alanin kapsadigi kisilere 6zel ve
farklilasmis hizmet vermek, bazen g¢ok gii¢ olabilmektedir. Ozel ve farklilasmis hizmetten,
herkesin ihtiyacina gore bir hizmet anlasiliyorsa bu durum, daha bariz olarak ortaya
¢cikmaktadir.

Kullanicilar gruplandirmanin gerekliligine butin gérigmecilerin katildigi sdylenemez.
Bazi goriismeciler “gruplandirmaya gerek yok”, bazilari “detayli gruplandirmaya gerek yok,
kabaca bir gruplandirma vyeterli” veya “elinizdeki olanaklara gbére degisir’, bazilar ise
“zorunluluktan dolayi yapiliyor” gorislerini ortaya koymustur.

Gorusmelerden  birinde,  kullanict  gruplandirmasinin  igleri  kolaylastirip
kolaylastirmadigiyla ilgili olarak “pek kolaylastirmiyor” yaniti alinmigtir. Gérigmeciye gore
bunun nedeni, “¢ok gesitli disinme ve hizmet verme zorunlulugu”dur. “Calismalarinizi buna
goére yodnlendirebilir ve o6rgutleyebilirsiniz ama her kullanici kesimine bir personel tahsis
etseniz bile, ¢cok degdisik sekillerde disinmek zorunda kalacaksiniz. Clnkl her kesimin
ihtiyaclari farkli olacaktir’” denmektedir®. Kullanicilari gruplandirmayla ilgili ilerleyen
sayfalarda detayli acgiklamalar yapilacaktir. Buna karsin, “¢ok cesitli disinme ve hizmet
verme” ile ilgili kacginilmaz bir yan oldugundan bahsedilmelidir. Artik hangi alanda tekduzelik
kalmigtir ki? Oyle saniyorum ki, her alanda gok yonlii disinmek ve hizmet vermek bir
zorunluluk haline gelmistir. islemler detayli olarak planlanir ve buna uygun bir yapilanmaya
gidilirse, diger alanlardan daha fazla zorlugun ortaya ¢ikmasi 6nlenebilir.

Su gorisi savunanlar da olabilecektir: “Kullanici gruplandirmasi, isleri, kitiphaneci
acisindan daha kolay hale getirmek igin yapilmiyor, daha nitelikli hizmet icin yapiliyor.
Kullanicilan gruplandirma, verimlilik ve hizmet etkinligi yaratiyor.” Bu goris de dogruluk payi
icermektedir. ilerleyen boélimlerde detayli aciklamalar yapilacaktir ama MiY gercevesinde

yapilan kullanici gruplandirmasinin, kaynak ve performans verimliligi yarattigi belirtiimelidir.

%94 Goriisme 6.



4) Danigsma birimlerinin yeterince énemle ele alindigi distndliyor mu? Bu birimlerin
kullanici memnuniyetiyle ilgili rolii nedir?

Genel olarak, danigma birimlerinin yeterince dnemle ele alindigini belirten goruslerin
azinlikta oldugu belirtilebilir. D. Tung, bu birimlerin yeterince nemle ele alinip alinmadidiyla
ilgili olarak, “Genellikle hayir ancak bunlarin ¢ok énemli oldugunu disiniyorum. En kisa
zamanda, en dogdru bilgi / belgenin kullaniciya ulastinimasi, kutuphaneciye duyulan guveni

arttiran veya devam ettiren bir unsurdur’ gériisiinii ortaya koymaktadir*®®

. Gercekten,
danisma birimleri katiphanenin en 6nemli noktalarindan biridir. Kutuphane hizmetlerinin
etkin olarak verilmesi ve dogru bilgiye yonlendirme icin bu birimlere gereken hassasiyet
gOsterilmeli, birim c¢alisanlarinin kullanici iligkilerini yurttebilecek yeterlilikte olmasina dikkat
edilmelidir.

K. Celik'e gbre, genelde bulyilk kitiphanelerde bu konuya dikkat edilmektedir.
Danisma birimi ona gbre, “kendimizi en iyi sekilde pazarlayabilecedimiz veya
batirabilecegimiz yer’dir. Danisma biriminden baslamak Uzere, gerekli hizmeti alan bir
okuyucu ile diyalogumuz, ilerleyen dénemlerde daha da iyi bir sekilde devam etmektedir.
Ona go6re bu tir Kkigiler, gerektiinde yodnetim kademelerinde bizim lehimize goérus
bildirebilmektedir’®. I. Kémdirlioglu ise danisma birimleri konusunda cesitli eksiklikler
oldugunun altini ¢cizmekte ve danigsmada halkla iligskiler konusunda bilgili bir gérevlinin
olmasinin yararli olacagina deginmektedir*®. iliskiyi dogru bir zeminde ve uzun vadeli olarak
strdirme, Musteri iligkileri Yonetimiyle ilgili bir konudur. Bu agidan, danigma birimlerinin,
kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde uygulanacak Miisteri iligkileri Yonetiminde en dnemli
araclardan biri olacagl kuskusuzdur. Danigsma birimlerinin fiziksel ve sanal ortamda
olabileceginin alti gizilmelidir.

S. Cevizbasg’a gore, danigsma birimlerine gereken dnemin verilmemesi, “bu birimlerin
6neminin bilinmemesinden ve ¢aliganlara bunun dgretiimemesinden kaynaklanmaktadir. Ona
gére bunlar, kullanici memnuniyeti konusunda birinci dereceden 6neme sahiptir ve
kiitiphanelerin vitrinidir’®®. A. Kurubas ise bu konuda gok &zlii bir nitelendirme yapmaktadir.
Ona gdre danisma masalari, “kittiphanelerin acil servisleridir, danisma kitliphanecisi teshisi

burada koymalidir’>*°.

%5 yazisma 3, Ege Universitesi kiitliphane gorevlisi Sn. Dogan Tung (06.05.2005).

39 Yazisma 6, YKY Sermet Cifter Arastirma Kutuphanesi Kutiphane Yénetmeni Sn. Kasim Gelik
(09.05.2005). _

% Yazisma 8, Sivas il Halk Kiitiphanesi Miidir V. Sn. ismet Kémiirliioglu (18.05.2005).
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Danigma birimleri kullanici memnuniyeti konusunda kilit bir role sahiptir ve iletisim
becerilerine sahip (iletisim kurma becerisi ve iletisim araglarini kullanma becerisi, bilgisayar

okuryazarhgi) kiatiphaneciler bu rolde en belirleyici unsurdur.

5) Kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde ¢cagri merkezlerinin yerlestiriimesine nasil
bakiliyor? Bu ve benzer yollarla kullanici bilgilerinin toplanmasi ve yarara dénstirilmesi
konusundaki gértigler nelerdir?

Cagri merkezleri, bildigimiz gibi, MiY’in en énemli araglarindan birisidir. Kiitiphane ve
belge bilgi merkezlerinde bu birimlerin olusturulmasi konusunda basvurdugumuz géruslerde,
olumlu goérisler agir basmaktadir. Kullanicilar igin ¢ok dnemli yararlar dogurabilecegi
belirtilmistir.

S. Yuksel'e gore, bilgi merkezlerinde ¢agri merkezlerinin yapilandiriimasi son derece
olumlu ve gereklidir. Ulkemizin ekonomik ve cografi sartlar dikkate alinirsa, herkesin bilgiye

ulasim igin kullanabilecegi alternatif kaynaklarin kurulmasi gerekmektedir*®

. Gorismelerde
24 saat ve 7 gun esasina uyan hizmet perspektifinin gittikce yayginlasmakta oldugu gorisu
ortaya ¢cikmistir. Cagri merkezleri de genellikle buna uygun hizmet verir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde c¢agri merkezlerinin  kurulabilecedi
dugtnulmektedir. Kar amach kuruluglarin cagri merkezleriyle kutiphane ve belge bilgi
merkezlerinin ¢agri merkezleri arasinda kimi farkhliklarin olmasi dogal gérinmektedir. Oyle

saniyorum ki, bu konuda ele alinacak ilk soru su olacaktir: Kitiiphane hizmetlerinin verilisini

kolaylastirmak ve yayqginlastirmak icin mi, yoksa bizatihi kullanicinin cesitli konulardaki bilgi

ihtivacini_karsilamak icin _mi cadri_merkezi kurulacaktir? Kitliphane hizmetinden nasil

yararlanilabilecedi, iletisim ve adres bilgileri, g¢esitli pazarlama operasyonlari, kitiphane
hizmetlerinin veriligini kolaylastirabilir ve yayginlagtirabilir. Diger secenek ise kullanicilarin
merak ettikleri veya Uzerinde calistiklari konulardaki bilgi ihtiyacini giderebilmenin bir yolu
olarak ele alinabilir. Her iki sekilde de bir¢ok faydalar elde edilmesi sz konusudur.
Kiatiphanenin adresi, telefonu, kurumsal e-postasi, ulasim krokisi, vizyon ve misyonu,
derme bilgisi tarzindaki konular icin kitiphane web sayfasi yeterli olabilir, ancak daha detayl
bilgiler, uygulamaya doénuk bilgiler, sorunlar ve hizmet pazarlamasi agisindan yeterli
olamayabilir. Ayni sekilde, degisik bilgi ihtiyacini karsilama konusunda da web sayfasi, hiz ve
etkinlik acisindan ¢agri merkezinin gerisine disebilmektedir. Clinkl web sayfalarinin iletisim
amach kullaniimasinda tim Kkuruluglarin ayni hassasiyeti gosterdigi sdylenemez. Cogu
zaman, musteri geri beslemeleri gecikmeyle toplanmakta ve degerlendiriimektedir. Bu
noktada ¢agri merkezi sorun ¢dzlcu olabilir. Zira geri beslemeler o anda kurulusa gelmis

olmakta ve degerlendiriimektedir.

400 Yazisma 14, Samsun AKM Kitiphanesi Sorumlu Yéneticisi Sn. Selguk Yiiksel (12.05.2005).



R. Elmas bu konuda su gérislerini bizimle paylasmaktadir*®':

“Bunlar, Turkiye
kosullarinda simdilik zor gérinmektedir. Ug — bes memurla hizmet veren kitliphaneler igin
zordur bunlar. Gelen kullaniciya hizmet veremiyorsan, diger ortamlardakine nasil hizmet
vereceksin? Konuyla ilgili birka¢ kisi istihdam edilirse bdyle bir hizmet baglatilabilir. Bizim
bdyle bir hizmetimiz yok ama danigma sorulari veya sikayetler nereden gelirse gelsin, web
Uzerinden bile gelmis olsa, kaleme kaydediliyor. Olumlu veya olumsuz ama mutlaka
cevaplandirihyor. Ama profesyonelce yapilmiyor tabii.”

Anlasilan bir¢cok calisma yapiliyor ve bir¢cok teknoloji kullaniliyor ama profesyonelce
yapilmiyor. O halde, belki bir adim daha atilabilir ve kullanicilara zaman kazandiracak bu
uygulama, bircok merkezde hayata gegirilebilir. Kitliphane ve belge bilgi merkezlerinde ¢agri

merkezleriyle benzer teknolojik araglar konusunda ileriki bélimlerde de bilgi verilecektir.

6) Calistiginiz yerde, basarili bir iletisim sistemi gelistiriimesi icin yapmaniz gereken
seyler var mi?

Basaril bir iletisim sisteminin kurulmasi, ne istendiginin, kimlerce istendiginin, nasil ve
ne zaman istendiginin bilinmesini ve istenenlerin en iyi nasil sunulabileceginin belirlenmesini
icermektedir.

Bu soru, gorus alma kadar, 6zelestiri yapma olanagini da tanimak igin yoéneltilmistir.
Genel olarak, yapilmasi gereken birgok isin oldugu gortsi adirhk kazanmigtir. Tung’a gore,
“kullanici profilini belirlemek, konu uzmanlariyla “Sec¢meli Bilgi Yayimi”, “Guncel Bilgi
Duyurusu” hizmetlerini aktif hale getirmek, basili ve / veya elektronik ortamda yayin, belge,
bilgi isteklerinin iletilebilecegi formlar dizenlemek, elegtirilerin iletilebilecedi formlar
dizenlemek, danigma hizmetlerini interaktif [etkilesimli] hale getirmek” yapilmasi gereken

calismalar icinde sayilmaktadir*®.

Bu ve benzer hizmetlerin aktif hale getiriimesinin
vurgulanmasi, yeterince aktif olunmadiginin bir gdstergesi sayilmalidir. Bu calismalar
kitiphaneciligin temel ¢alismalari haline gelmistir. Degisen kullanici, artik bunlari daha fazla
talep etmektedir. Dolayisiyla kitliphane ve belge bilgi merkezleri, bitlin sartlar zorlayarak en
nitelikli hizmeti vermek zorundadir.

I. Akman’a gére, sunulan hizmetin kalitesini artirmak, kullanici dilek ve énerilerini
almak icin her kurumun mutlaka bir “halkla iligkiler” programi olmak zorundadir. Sunulan
hizmetin talep edilip edilmedigi, sunulan hizmetten memnuniyet derecesi gibi konulari dlgmek
icin, her kitiphanede bir dilek ve dneri kutusu, sikayet kutusu, ilan panosu, ginluk faaliyetleri
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gosterir ayakl veya askili pano tiri mefrusata gerek vardir™”. Suphesiz, bunlar yerinde

tespitler olmakla beraber, kullanici memnuniyetini 6lgme konusunda teknolojinin de
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yardiminin alinabileceginden bahsetmek gerekir. Ayrica, bitin bunlari derli toplu bir bigimde
ele alan Musteri iligkileri Yénetimi gibi bir ydnetim tekniginden de yararlanilabilir.

Kullanici ihtiyaglarinin belirlenmesi, hizmetlerin bunlara gére dizenlenmesi ve kurum
tuzel kisiliginin, gorevlilerinin ve verdigi hizmetlerin kamuoyuna daha iyi anlatilabilmesi icin,
gerekirse uzman halkla iligkiler sirketleri veya reklamcilarla calismakta fayda olduguna

deginilmektedir*®

. Cok dogru. Kendisinde eksik bir yan gdren hicbir kurulus, bu eksikligi
gidermek igin disaridan yardim almaktan ¢ekinmemelidir. Tersi, ortak akla aykiridir. Bu
yardim pekala isi devretmek, egitim almak, danisma ve yodnlendirme hizmetinden
yararlanmak seklinde olabilir. Bunlar bir tabu degil, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin
“acik sistem” 6zelligine uygun bir yaklagimdir. Sadece, bu konuda bir strateji belirlenmelidir.
Kiatiphane ve belge bilgi merkezleri, kendilerine en uygun stratejiyi birtakim c¢alismalarla
belirleyebilir.

Musteriye her zaman kaliteli hizmet vermek, her kurumun oldugu gibi kituphanelerin
de bence en 6nemli gérevidir. Bu da karsilikh given ortami ile olusur ama kuttphanecilerin,
kesinlikle, her yonuyle cagdas ve kaliteli olmasi sarttir. Bunlar, okuyucu ve kullanicilar ile
kiitiphaneler arasindaki iliskiyi arttinr*®. Acikgasi, basarili iletisimin anahtar kelimesi
gulerylz ve samimiyettir. Calistiginiz kitiphane kaynak ve teknoloji olarak ne kadar zengin
olursa olsun, eger igyerinde huzur ve musteriye kargi samimiyet yoksa hatali yatinm yapilmis
demektir*®®.

Kitiphaneciyle kullanici arasindaki iletisimi gelistirmek icin taraflarin birbirlerini iyi
tanimasi gerekmektedir. Bdylece, her iki tarafin da birbirine gereken sekilde davranmasi,
saygl duymasi saglanabilir. Bu sekilde baslatilan ve teknolojinin destegiyle gliclenen iletisim
sistemi, karsilikh olarak fayda doguran bir nitelige burinebilecektir. Kitiphane ve belge bilgi
merkezlerinin, tanitim konusundaki agiklarini kapatmak igin ¢esitli kuruluslarin destegini
almalari, onlarla igbirligi yapmalari, butcelerinin artirilmasi ve ¢agdas isletmecilik esaslarina
uygun sekilde ydnetiimeleri gerekmektedir. Devlet fonlari disinda ne gibi kaynaklarin

bulunarak, butgelerin glglendirilecedi de tartisiimasi gereken baska bir konudur.

7) Miisteri lligkileri Yénetiminin uygulanmasi konusundaki genel gériisiiniiz nedir?

Buraya kadarki aciklamalar sonucunda, gérusmecilerin konuyla ilgili daha fazla bilgi
sahibi olduklari distnulerek, bir genel goérls ortaya koymalari istenmistir. Gorlisme ve
yazigsmalarin sonunda ydneltilen bu soruya gelen yanitlarin gogu olumludur. Yani “kGtiphane

ve belge bilgi merkezlerinde MIY uygulanabilir’ gériisii agirlik kazanmistir.
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B. Cigeke gbre, tim kitiphanelerde Misteri lligkileri Ydnetimi mutlaka
uygulanmahdir®”’. E. Yilmaz’a gére, kiitiphaneler ve bilgi merkezlerimizde MiY ve TKY gibi
modern yonetim teknikleri ve yontemleri yeterince gérilememektedir. Bunun ana nedeni ise
ne parasizlik, ne de eleman yetersizligidir. Bir cimleyle sdyleyecek olursak, dusunce kisirhgi
/ siglig1, statiikocu anlayis ve vizyonsuzluktur*®®. Soguksu’ya goére MIY kiitiiphane ve belge
bilgi merkezlerinde uygulanabilir. Kendisi, zaten benzer bircok sey yaptiklarini, pazarlama
her yere uygulanabildigine gére MiY’in de uygulanabilecegini belirtmektedir’®®. S. Celik de
benzer sekilde “tam prosedirine goére degil ama bir oélglide bu yodnetim sisteminin
kiitiphanelerde uygulandigini sdyleyebiliim” demektedir*’®. Amerikan Kongre Kiitliphanesi
Danigma Birimi goérevlilerine goére, MiY kendilerinde uygulanmamaktadir ama bu yénetim
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teknigi, kutiphane ve enformasyon alaninda kullanilabilir*''. O. Eryilmaz’a goére, bilgi
merkezlerinde Musteri lligkileri Yénetiminin uygulanmasi, daha kaliteli hizmet verilebilmesi,
ayrica bilgi merkezlerinin modernizasyonu agisindan da gereklilik gostermektedir. Boylece,
kullanici memnuniyeti artacak, yapilan isin kalitesi yikselecek, ne istedigini bilen kullanici
icin de zaman kaybi ortadan kalkacaktir*'.

Musteri odakh hizmet yeni g¢agimizin bir geregidir. Migteri talepleri, 6zellikleri,
statlileri gibi detaylara gére yapilacak bir analiz ve analizin sonucunda elde edilecek verilere
gbre hizmet sunmak, ancak kendini bir isletme mantidi ile yoneten bilgi merkezleri icin
gecerlidir*™. Kiitliphane ve belge bilgi merkezlerinin isletme olarak kabul edilmesi ve cagdas
ydnetim esaslarina uygun bir bicimde yoénetilmesi, pazarlama calismalarinin etkin bigcimde
uygulanmasini nasil mimkin kilmigsa Miisteri iligkileri Yénetiminin uygulanmasini da
muamkin kilabilir, géristindeyim. Daha énce de belirttigim gibi, isletme yaklasimi bu konudaki
en Onemli sart olarak goérilebilir. Zira kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde c¢agdas
isletmecilik yaklasimlari egemen kilinmazsa, vizyon, misyon ve strateji belirlemeden,
planlama, o6rgitleme, esgudim ve denetime kadar birgok islev, hakkiyla yerine
getirilemeyecektir. Performans degerlendirmede nesnel kriterler belirlenemeyecek, bu ise
yeterli bir dlgme sisteminin olusturulamamasina yol agacak ve geligtirilen tim hizmet
sistemleri gibi kullanici hizmet sistemi de ortaya konulup uygulanamayacaktir. Sistem
yaklasiminin gerekleri yerine getirilemeyecek, birbirinden kopuk ¢alismalara gidilebilecek ve
bu da kullanici ile kitiphaneci arasinda bugtnkinden farkli bir iletisim sisteminin

olusturulmasini engelleyecektir.
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Gorismelerimde, Tirkiye'deki kitliphane ve belge bilgi merkezlerinde MiY’in
uygulanmasi konusunda, Taksim Atatirk Kitapligrnin pilot proje olarak segilebilecegi
Ongorilmustir. R. Elmas’a gore, Blylksehir Belediyesi’ne bagli bu kitliphane, bagh birimleri
ve verdigi / vermeye c¢alistigi hizmet, sahip oldugu donanim ve butgelerle bu konuda aday
gbsterilebilir*™.

Miisteri iliskileri Yénetiminin Tiirkiye’deki énciilerinden Oguz C. Gel ile temasimda,
kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde MiY’in anlamini sorgulamaya calistim. Kendisi, kar
amaci gitmeyen isletmelerde MiY’in uygulanip uygulanamayacagiyla ilgili olarak, dzetle,
“buralarda rekabetin gelismemesinden 6tiirii zor gériiniiyor” yanitini vermistir*'®. Bu gorisd,
“sarth evet” olarak, yani “rekabet gelisirse uygulanabilir’ seklinde ele almak mimkindur.
Kisisel olarak, bu alanlarda rekabetin gittikge gelistigini gézlemledigimi belirtmeliyim. Kaldi ki
Oyle de olmalidir. Rekabet, kar amaci giiden kuruluslarin énculiginde gelismis ve hepsini
sarmig olabilir ama artik sarmalin igine kar amaci gutmeyen kuruluglar da girmektedir. Sivil
toplum drgutlerine bakarsak bunu gérebiliriz.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde rekabet, dyle saniyorum ki, ilk olarak 6zel
kitiphanelerde ortaya cikmistir. Goézlem ve gdrismelere dayanarak belirtebilirim ki,
universitelerin birbirleriyle rekabet etmesi sonucunda, yarig Universite kutiphaneleriyle
devam etmis ve gittikce digerlerine de yansimistir veya yansimaktadir. Bu alanlarda
rekabetin ortaya ¢ikmasinin, blylk Olglide, yénetim ve personelin tutumuna bagl oldugunu
kabul etmekle birlikte, yakinda bunun daha buttnsel bir zorunluluga donusecegini gérebilmek
mamkindir. Yani, cogu zaman, “rekabet etmek istenirse, rekabet edilir’ tarzinda bir tutum
vardir. Bu pasif bir yaklasimdir. Ote yandan, kullanici da bu denklemdeki roliini yerine
getirmelidir ve getirecektir. Bu sadece bir zaman sorunudur.

Prof. Dr. Eser Karakas’a gore, Turkiye’de hizmet sektdrl uluslararasi rekabete
aciimadikga asla ve asla bilylime saglanamaz’. Hizmet sektdriinde yer alan kitiiphane ve
belge bilgi merkezleri de sadece yurt icindeki merkezlerle degil, yurt digi merkezlerle de
rekabet icinde olmahdir. Kendilerini bu bakigla degerlendirmedikleri slrece basari
gelmeyecektir veya yerel diizeyde kalacaktir.

Kimi gortsmecilerin farkli gértslerine de ulasiimistir. Bu gérusler, genelde Musteri
iliskileri Yonetiminin basindaki “misteri” kavrami nedeniyle olusan bir &ényargidan
kaynaklanmaktadir. C. Unver, “muisteri’ kavramini kabul etmemekle birlikte, kullanic
bilgilerinin, iyi hizmet amacina yonelik kullanimini, iyi bir analiz ve i¢sellestirme sonrasi
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zorunlu gérdagund” belirtmektedir® ™. Yiksel ise “kullanici iligkileri yonetimi’ adi altinda kimlik
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bilgilerine, kisinin sahsiyetini ilgilendiren bilgilere yer vermemek kaydiyla temel bilgilerin
derlenerek analiz edilmesinin yararli olaca§i” goriisiinii ortaya koymaktadir*'”.

Oncelikle, Misteri iliskileri Yénetimiyle kisilerin 6zglrliik alanlarina miidahale etmenin
s6z konusu olamayacagi belirtiimelidir. Aksi halde, yasalara aykiri durumlar ortaya gikacaktir.
Ayrica, bu ¢alismada yeni bir ydnetim teknigi ortaya koymak gibi bir amacim da yoktur.
Goérusmecilerin belirttigi “kullanici iligkileri yénetimi” yeni bir tekniktir. Amacim, kar amagh
kuruluslarda uygulanmaya baslanmis olan Misteri iligkileri Yénetimini, kimi farkhliklarla da
olsa, kutiphane ve belge bilgi merkezlerinde hayal etmeye calismak ve uygulanip

uygulanamayacagini arastirmaktir. Bu amag, ¢alismanin kavramsal niteligiyle uyumludur.

KUTUPHANE ve BELGE BiLGI MERKEZLERININ GESITLILIGI
ve MUSTERI ILISKILERI YONETIMi BAGLAMINDA BiR
DEGERLENDIRME

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin bircok ¢esidi oldugu bilinmektedir. Bunlarin
hepsinde, Misteri lliskileri Yénetiminin ayni sekilde uygulanmasi gictiir. Yapilanmalari,
politikalari, kullanicilari birbirinden farklidir. Bazi degisikliklerin olmasi dogaldir. Bu
degisiklikler 6nemli ve o kadar da dnemli olmayan degisiklikler olabilir. Buna karsin, birgcok
farkhlikla da olsa, hepsinde uygulanabilir géristindeyim.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin bircok ortak ve farkl noktalari vardir. Bu
benzerlik ve farkhlklar, kullanicilarla, calisanlarla, dermeyle, butceyle hatta binayla ilgili
olabilmektedir. Bu béliimde, ele aldigimiz bitin tirler icinde MiY’in ne gibi farkhliklarla
uygulanabilecedi temel noktalariyla tartigilacaktir. Genis degerlendirmeler ilerleyen
bdlimlerde verilecektir.

- Halk kudtiphanesinin, bir toplumda yasayan Kkigiler arasinda higbir ayrim
g6zetmeden, onlarin egitim, kultar ve bilgi gereksinimlerini karsiliksiz olarak yerine getirmeyi
ve bos zamanlarini degerlendirmeyi amaclayan kurum oldugu belirtiimektedir*'®. Halk
katiphanelerinin, toplumun egitim, kaltar, bilgi ve bos zamanlarini degerlendirme ihtiyacina
yanit verdigi ve sinirlama olmadan herkese agik olduguna énceki bélimlerde de degdinilmisti.
Bu, cok ozellikli ve iclerinde 7’den 77’ye herkesin yararlanabilecegi dermeyi barindiran
kitlphaneler, arastirmacilar i¢in, tanimlanmalarindan tarihsel gegmislerinin belirlenmesine
kadar, birgok gugcligu de icermektedir.

Bu kituphaneler, ¢ok amaclidir. Bugunku halk katiphanelerinin amaclarini, 19.

yuzyilin ikinci yarisinda kazandigindan ve gelisen teknik ve bilimsel ilerlemeler ile bulundugu
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ulkenin sosyal ve ekonomik kosullarina bagll olarak yeni amaclar edindiginden

bahsedilmektedir*'®

. GUndmiuizde, halk kitiphanelerinin toplumsal bir bulusma, eglence,
kaltar ve dinlenme merkezi olarak gérilmeleri s6z konusudur.

Halk kdtUphanelerin toplum yararina ¢alisan demokratik kuruluglar olma &zellikleri,
kanimca Misteri lliskileri Yénetimi uygulanirken mutlaka dikkate alinmaldir. Toplumun
batindne hizmet verirler ve kullanicilari ¢ok fazla siniflandirilamaz. Bu noktada bir serbesti
olmahdir. Bununla birlikte, halk kitiphaneleri kullanici odakh davranabilir, kullanici
sadakatini hedefleyebilir ve kullanici degeri yaratabilir. En son da kullanicilarina verdikleri
hizmeti gcagdas pazarlama ve MiY anlayisina uygun olarak gézden gegirebilirler. Fakat bunun
icin bircok 6n arastirma ve galisma yapilmasi gerekmekte, ayrica da hikimet yetkililerinin
hedefler ve yapilmak istenen konusunda ikna edilmesi gerekmektedir. Yerel yonetimlere
bagli halk kitiiphaneleri de benzer galismalar igine girebilmelidir. Ust yénetimin projelere her
acidan destek olmasi blyik énem tagimaktadir.

Cagdas topluma yoénelik giinimiz halk katiphanesi hizmetleri, cok yonll ve sinirsiz
denebilecek bir dizeye erigmistir. Geleneksel kutiphaneler de toplumun her kesimine hitap
etmekteydi. Ancak hizmetin Olglusl, standartlar tarafindan (sahip olmalari gereken kitap
sayisl, bina kapasitesi, personel sayisi vb. sayilarla) belirleniyordu. Bu standartlar, toplumun
bireyleriyle degil, kurumla ilgiliydi. Kitabin kullanihp kullaniimamasi, binanin cekici olup
olmamasi ya da personelin yardimci olup olmadigi degerlendiriimiyordu. Katiphane, kendi
icinde gelismis servislerle, daha iyi hizmet gétiirecegi inancina sahipti*’®. Bugiinse
kullanicinin, “degerlendirilecekler listesi’nin baslarina konmasi gerektigi yavas yavas
anlasiimaktadir. Her drgitte oldugu gibi, halk kitiiphanesi 6rgiti de toplumdan soyutlanmis
olarak disunulemez ve gelistirilemez. Bu dislnce, kitiiphanelerin agik sistem oluslarinin bir
sonucudur.

Halk kiitiphanelerinde baslatilacak bir MiY uygulamasi, belli cevresel analizleri
gerektirmektedir. Asagdida kullanici analizi hakkinda bilgiler verilmektedir. Kullanim ¢alismasi
[analizi]; “halk kitGphanesi kullanicilarinin sosyo - ekonomik 6zelliklerinin, bu &ézellikler ile
halk katiphanesi kullanimi arasindaki iligkilerin, halk katiphanesi kullanimi ile ilgili diger
etken ve olgularin ele alinarak, halk kutiphanesinin bir toplumsal kurum olarak irdelendigi
calisma” olarak tanimlanabilir. Yukaridaki tanima da dayanarak, bir kullanim ¢alismasinin su
sorulari igermesi ve yanitiamasi gerekmektedir*?':

1. Halk kutiphanesini kim kullanmaktadir? Yani, halk kutiphanesini kullananlarin

sosyo-ekonomik dzellikleri nelerdir?

19 Hasan S. Keseroglu, “Halk Kiitliphanesinin Ortaya Cikisi”, Kurulugsunun 50. Yilinda Hatay ilk
Halk Kitiiphanesi (Haz. Bilent Nakip), Hatay: TKD Hatay Sb., 1991, s. 103.
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2. Halk kuotuphanesini  kim  kullanmamaktadir?  Yani, halk katuphanesini

kullanmayanlarin sosyo-ekonomik 6zellikleri nelerdir?

3. Halk kitiphanesi kullanimi ile kisilerin sosyo - ekonomik 6zellikleri arasinda nasil
ve hangi dizeyde bir iligki bulunmaktadir?

4. Halk kutuphanesi ne kadar siklikla kullaniimaktadir?

5. Halk kutiphanesi hangi amaglarla (nedenlerle) kullaniimaktadir?

6. Kigilerin halk kitiphanesi kullanimini etkileyen diger sosyo - ekonomik etkenler
nelerdir?

Benzer analizler diger kitiphane ve belge bilgi merkezleri igin de yapilabilir. Kullanici
analizleri, halk kitliphaneleri igin gelistirilecek kullanici stratejilerinde énemli bir yer tutar.
Fakat kar amach kuruluglardan farkh olarak, élgme konusunda cesitli sikintilar cekilebilir.
Daha genel élgtler kullanilabilir ama mutlaka hizmet etkinliklerinin élgcliimesi gerektigi aciktir.
Zira 6lgiilemeyen, ydnetilemez. MY igin belirlenecek firsat, tehlike, gliclii nokta ve zayifliklar
sayesinde saglikli bir yapi kurulabilir.

Cesitli arastirmalarda halk kutliphanelerini  kadinlarin, erkeklerden; evlilerin,
bekéarlardan; daha egitimlilerin, az egitimlilerden; genglerin, yetigkinlerden daha fazla
kullandigi ortaya cikmistir. Benzer sekilde, gezici kitliphaneyi erkeklerin kadinlardan ve
bekarlarin evlilerden daha fazla kullandiklari; 6grenim dizeyi yukseldik¢e kullanimin distugu

anlasiimistir*?

. Ote yandan, kullanicilarin kitiphaneyi kullanmama nedenleri arasinda
‘kutuphane kullanimina ait bilgi yetersizligi”, “kGtiphane personelinin kullanicilarla hangi
konularda ve ne kadar yardimci olabileceklerinin tam olarak bilinmeyisi” ve “katiphanenin
gereksinimleri tam olarak karsilayamayacagi” gibi temel diisiinceler yer almaktadir*®. Bu ve
benzeri bilgiler, kullaniciyla iligkilerin yonetiimesinde kullanilabilir.

Halk kitlphanesinin kullanicilarindaki cesitliik dermesine de yansimistir. Dermesi
blylk Olciide, merkezi hikimetgce atanan komisyonlarca olusturulan ve gelistirilen halk
kitiphanelerinde bu slreg, yogun elestiri almaktadir. Bu agidan, yakin gelecekte
kullanicilarin ve yerel bellek konumundaki bu kutiphane ydneticilerinin etkili oldugu bir
saglama sisteminin gelistirilebilecedi umulabilir.

I. Akman’a gore, her kiitiphanenin amacina uygun goérevlerini tam ve saglikli yerine
getirebilmesi icin uygun mali olanaklara ihtiyaci vardir. Ulkemizde halk kiitiiphaneleri merkezi
idareden yodnetiimekte olup, &denekleri de bu yénetim tarafindan saglanmaktadir. Bir
kitiphanenin giderler bltgesi hazirlanirken kullanilabilecek farkli bitgeleme yodntemleri

vardir. Bu yéntemleri kullanabilmek icin blt¢celeme konusuna hakim olmak gerekmektedir.
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Yazara gore, halk kitiphanesi hizmet ve sistemlerinin gelistiriimesinde, higbir faktor,
mali kaynak kadar 6nemli olamaz. Bakanligimiz ve Genel Mudurlugimuz bu gergegdin
farkindadir. Pek ¢ok Ulkede, halk kitiphanelerinin maddi destedi elde etmeleri mimkin
olmustur. Bununla birlikte, Ulkemizde durum bodyle dedildir. Finansal kaynak yetersizligi

r*?*. Finansal

dogrudan halk kitiphanelerini etkilemekte ve rekabet glcini azaltmaktadi
sorunlarin en 6nemli sorun olup olmadigi tartismalidir ancak énemli olduklari su gétirmez.
Hayata gegirilecek bir MiY projesi ile halk kiitiiphanelerine yeni acilimlar kazandirilabilecektir.
Bunlardan biri kullanici degeri acilimidir. Kullanici degerlidir ve degerli kullanici, kuruluslara
da deger katar. Bunun uzerinde yeterince durulmaz ve halk katiphanesinin potansiyelleri,
sistemli bir bakigla degerlendiriimezse yukaridaki sorunlarin devam etmemesi icin bir neden
de olmaz.

Kisa bir stire 6nce, halk kitliphaneciliinde énemli bir gelisme yasanmis ve PULMAN
ilkeleri ortaya konmustur. Bu ilkelerin, halk kitliiphanelerini ve —daha deneme dlizeyinde olsa
da ayni zamanda- onlarin yerel kulturel ortaklarini bu ¢aga ydnlendirmek amacini gutmekte
olduguna deginilmektedir. Slphesiz bu kurumlarin, gelecek on vyil iginde kendi kurumsal
temellerini ve hizmetlerini daha da o6tede yeniden yapilandirma ihtiyaci duyacaklari
belirtimektedir. Bunlarin hem politika belirleyicilere, hem de uygulayicilara, hizmetleri ile
desteklemeleri beklenen politika ve stratejilerin neler oldugunu ve bunlari desteklemekte
nasil basariya ulasacaklari konusunda yardimci olmak amacini tasidigi da dile
getirilmektedir*®. Bu ilkeler, calisma kapsaminda tlimiiyle gézden gegirilmis ve yapilmaya
calisilanla konumuz arasinda 6énemli értiismeler oldugu gézlenmistir. Yeri geldigince bunlara
deginilecektir.

Gunumuz halk kuttiphaneleri, ugrasilarinin blyitk bdlimunu, geleneksel kitiiphaneler
gibi arsivieme ve koruma c¢alismalarindan ¢ok, yararlandirma g¢alismalarina ayirirlar. Bunun
icin kutlphanecilerin slrekli arayis pesinde kosarak, kullanicilarina en iyi hizmet verme
¢abasi icinde olduklari goérilmektedir. Amerika’da bir halk kitlphanesinde, motosikleti dzel
bir konu olarak isleyen ve arastiran bir kitiphanecinin, olduk¢a blyuk bir kullanici kitlesini
kiitiphaneye cekebildigini ve basariya ulastigini gérmekteyiz*?®. Verilen 6érnekte, kanimca
halk kGtiphanelerinin yerel degerlere vermeleri gereken énem vurgulanmigtir. Motosikletin
revacta oldugu yerleskelerde, halk kutiphanesinin bu bilgiyi gz ardi etmesi s6z konusu
olamaz. Bdyle bir 6zellik de ancak gézlem, gérisme, anket gibi veri toplama tekniklerinin ve

cesitli arastirmalarin basaril bir bicimde uygulanmasi ile tespit edilebilir.
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Verilen 6rnek, ayni zamanda halk kdtiphanelerinin, tum kutiphane ve belge bilgi
merkezi turlerini -belli dlcllerde de olsa- temsil eden bir yapida oluglarini hatirlatmaktadir.
Yani, halk kGtiphaneleri biraz Gniversite, biraz okul kitiphanesi, biraz da 6zel kitiphanedir.
Tum bunlar MiY stratejisi agisindan degerlendirilmelidir.

Halk kitlphanesi ile ilgili ilging bir goriste, hedefin daha ¢ok “ne istedigini bilen

kullanici  disindakiler” oldugu belirtiimektedir*?’.

Bu kesimin olduk¢a blyidk oldugu
farzedilebilir. Bir agidan bakildiginda, bu saptamanin, egitilecek ve ne istedigini bilir hale
getirilecek kesimin, ne kadar blytk olduguna dikkat gekmek gibi bir amag¢ da tasidigi iddia
edilebilir. Hicbir kutiphane ve belge bilgi merkezinin, kullanici egitimine 6nem
vermeyebilecegini, kullanicinin kulturel eksikliklerini gidermeye vakit ayirmayabilecegini veya
bdyle bir kaygisinin olmayabilecegini diuginmek olasi degildir.

Ulkemiz 6zelinde, halk kitiphanelerinin ¢cagdas kurumlar olarak tasarlanmadiklarini,
cagdas olmalari icin yapilmasi gerekenlerin yapiimadidini, bircok yetersizlikleri (derme, bina,
bltce, personel, vb.) oldugunu ve koétli ydnetildiklerini gézlemlemek mimkindir. Halk
kitlphanelerimiz ulusal ¢apta ele alinmadik¢a ve toplumsal akla uygun olarak gelistiriimeye
calisiimadik¢a bu sorunlarin dnline gegmek zor gériinmektedir. Yapilacaklarin basinda, halk
kiitiiphanelerinin politik ve yasal gergevelerinin olusturulmasi gelmektedir. ingiltere kaynakli
ilk halk kitiiphanesi yasasinin Gzerinden 150 yildan fazla siire ge¢gmis olmasina karsin, 2527
Sayili Basma Yazi ve Resimleri Derleme Kanunu ve bazi ydnetmelikler haricinde yasal
gelisme yasandigini sdylemek pek miumkin degildir. Bu degismelidir. Kutiphanelerimizin
yasal dayanaklari ne kadar gugcll olursa gelistiriimeleri de o élglide kolaylasacaktir. Halk
kGtiphanelerini gelistirmede Avrupa Birligi fonlarindan yararlaniimaya calisiimalidir.

Cagdas bicimde tasarlanmayan bu kitiphanelerimizde, birgok teknolojik sorun da
bulundugu anlasiimigtir. 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu ve Bilgi Edinme Hakki
Kanununun Uygulamasina lliskin Esas ve Usuller Hakkindaki Yénetmelik gergevesinde,
Kaltur ve Turizm Bakanhgrna ilettigimiz sorulara verilen yanitlarda, Bakanliga bagh sadece
iki kiitiphanede web sayfasi bulundugu, bunlarin Bartin Ulus iige Halk Kitiiphanesi ve
Canakkale Il Halk Kitiiphanesine ait oldugu belirtimektedir. Gelen resmi yazida, tim
kGtiphanelere ait birer web sayfasi yerine, ortak kullanilacak olan bir projenin web ara yizi
hazirliklarinin ise tamamlanma asamasinda oldugu ve bagli kitiphanelerin higbirinde, online
[cevrimici] soru — yanit sistemi kullanan kiitiiphane bulunmadig§i haber verilmektedir*?®. Boyle
bir ortamda halk kitiphanelerinin kullanicilariyla iligkilerini yonetmesi son derece gugtur. Adi
gecen halk kGtiphanesi web sayfalarina bakilmig, birinin yliklenmedigi, digerininse kullaniligh

olmadigi goérilmustir. Bakanligin genel cerceveli projesi, sevindirici bir gelisme olarak
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gorilebilecegdi gibi, tek tek halk kitlphanelerinin, bu tir ortak projelerle kullanici iligkilerini
yuritmeye c¢alismalarinda gesitli zorluklarin ¢ikabilecegi de éngdrtilebilir.

Sorunlarin kitiphanecilerle ve teorisyenlerle ilgili yanlarindan da bahsedilebilir. Halk
kGtiphanelerini gelistirme konusunda teorisyen ve uygulamacilarin isbirligi yapmasi
gerektiginden hareketle O. Ersoy, “uygulamada ne olup bittigini isin teorisiyle ilgili olanlar,

teoride olanlari da halk kiitiphanesi calisanlari bilmelidir’ demektedir*?®

. Oldroyd’a gore, her
seyden o&nce, kitiphanecilerin, yaptiklarn isin geleneksel anlamda hizmet veren ve
kullanicinin gelmesini bekleyen sessiz — sakin, masa basi [isler] olmadigi dislncesini
benimsemeleri gerekmekteydi. Bir topluma hizmet veren kitliphanecinin ise, bunun tam
tersine, kitiphanesinin c¢evresini ve ¢evrede yasayan farkh kiltlirel ve yasayis bigimlerine
sahip insanlari tanimasi gerekirdi. Bu da kutliphanenin digsina ¢ikip g¢evresini incelemesi,
muhtelif kesimlerdeki insanlarla iletisim kurmasi, ¢cevrede yasananlarla ilgili kayit tutmasi ve
bu kisilerin gereksinimlerini belirlemesi anlamina gelmekteydi*®. Bu agiklamalardan da
anlasilacag! tzere, halk kitiiphaneleri ile Misteri iligkileri Yoénetiminin, sorunlari ortadan
kaldirma ve kullanici merkezli olarak, ne kadar rahat bir arada degerlendirilebilecegdi
goOrulmektedir. Kullanicilarla iletisime, onlarla ilgili kayitlarin tutulmasina ve onlarin
beklentilerinin anlagiimasina énemli vurgular yapilmaktadir. Kanimca MIY ile bitin bu
calismalar derli toplu olarak yapilabilecek, MiY, kitiiphanenin “kullanici etkilesim aracr”
olacaktir. Bu etkilesim, kendisine de 6nemli kazanimlar getirecektir.

- llk ve orta dereceli okullar iginde kurulan okul kitiiphaneleri égrencilere,
ogretmenlere ve okul idaresine hizmet sunar. Bunlarin dermeleri, okuldaki ders programlarini
desteklemek ve dinlence / eglence amacli okuma ihtiyacini karsilamak Uzere gelistirilir.
Okullarda aktif egitim ydntemlerinin kullaniimasi, okul kitiphanelerinin ¢esitli konularda bir
arastirma ve egitim araci ve bir bilgi kaynagi olarak hizmet verecek bicimde gelismesini
saglamaktadir. Okul kGtiphaneleri, ayni zamanda, dgrencilere bilgi arastirmasi ve bilgilenme

tekniklerinin dgretiimesi bakimindan da ok dnemli rol oynarlar**'

. Oynadiklar énemli rol
oraninda donanimli olmalari bluylk énem tasimaktadir. Bu donanim hem personel, hem de
arag gereg¢ donanimidir.

Okul katiphaneleri yonetmeligine goére, Ulkemizde, kitap sayisi 3000’i asan okul
kGtiphanelerine bir kutuphaneci atanmasi gerektigi belirtiimektedir. Yonetmelige gore,
kitiphanecinin atanamadigi durumlarda, ydnetimce, kitliphanecilik kursu almis her
ogretmen, yoksa o6gretmenler kurulunca belirlenecek bir 6gretmenin gdrevlendirilmesi

gerektigi bildirilmektedir. Ayrica, 6gretmene yardimci olmak Uzere, okul mudurligince bir

29 Osman Ersoy, Bilgi Evinin Ginan: Kiitiiphanecilik Alaninin Tiirkiye’deki ilk Profesorii

Ssl%onusanlar: Hasan S. Keseroglu, Senol Armagan ve Erkan Keser), Ankara: TKD, 2005, s. 122.
Oldroyd, a.g.e., s. 50.

31 Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 213.



memurun gorevlendirmesine isaret ediimektedir*®2. Gerek iilkemiz 6zelinde, gerekse daha
genis Olgekte, bu tir merkezlerde gdrevlendirilecek tim personelin, temel kitiphanecilik
egitimini almig, bilgisayar okuryazari ve kullaniciyla iligkileri yonetebilecek kisiler olarak
yetistiriimeleri veya bu niteliklere sahip kisilerden secilmelerinin nemine deginilmelidir.

Okul kuatiphanelerinden yararlananlarin blytk c¢ogunlugu geng¢ &grencilerdir. Bu
ylzden, égrenim programlarinda érnegdin, “katiphane kullanimi” konusunda hazirlanacak bir
dersin bulunmasi veya belli derslerin iceriginde bu konunun da islenmesi, kitiphaneci —
kullanici iligkisinin basarisini da artiracaktir.

Yonetmelikte “katiphanede bulundurulacak kaynaklar’ icinde CD-ROM, DVD, film,
videokaset gibi teknolojik kaynaklarin da sayilmasi sevindiricidir**. Bunlarla birlikte, MiY
cercevesinde ¢esitli kuruluslarca dretilen birtakim MiY yazilimlarinin da ediniimesi
gerekebilir. Tim bunlar kutiphaneye ve kullaniciya yatirirm anlamina gelmektedir. En dnemli
ama en pahal yatinmlarin egitim yatirimlari oldugu bilinmekle birlikte, teknoloji yatirnmlari da
onemli bir destek noktasi teskil etmektedir.

Okul kiataphanelerinin egitim 6gretimi destekleyici roliinden hareketle, tim islevler gibi
kullaniciyla iligkilerin de bu c¢ercevede gelistiriimesi gerekmektedir. Tim okul kitiphanesi
kullanicilarinin, kendi kutiphanelerinin geligtiriimesinde belli rolleri olmasi gerektigi agiktir.
Bu roller, derme gelistirme, hizmet gesitlendirme, hizmet etkinliginin artirnimasi gibi konularda
olabilir, ayrica okul yoénetimi ve 6gretmenler kurulunca belli esaslara gore dizenlenebilir.
Olasi danigsmanlik gereksinimleri i¢in, Gniversitelerin ilgili bolimlerinden yardim istenmesi
dusinulebilir.

Yonetmelikte Kuatiphane Haftasi etkinliklerinden, kitap tanitma ve tartisma
etkinliklerinin duzenlenmesinden, sinif ve duvar gazeteleri ile okul gazete ve dergilerinde yeni
yayin tanitimlarina yer veriimesinden, dgrencilerin her ay en az bir kitap okumalari igin
6zendiriimesinden, cesitli yarismalardan, dduillendirmelerden, kitap okuma c¢alismalarindan
bahsedilmektedir*®**. Biitiin bu galismalar kullanicilarla iletisimde &nemli bir yere sahiptir.
Kullaniciyl bu sayede kendimize daha ¢ok gekebilir, kitiphane konusunda egitebilir, daha da
O6nemlisi olumlu anlamda ydnlendirebiliriz.

Musteri lligkileri Yénetimini uygularken okul ydnetimiyle iliski kurulmasi énemli bir
zorunluluktur. MiY girisimlerinin okul y®énetimince de desteklenmesi, uygulanmasini
kolaylastirir. MY calismalarinda kullanicilarin niteliginin bilinmesi igin cesitli arastirmalar
yapilmalidir. Okul kitliphanelerinde kullaniciya yoénelik anketler dizenlemek, web sayfasi
olusturmak ve buralarda 6grencilerin beklenti, sikdyet ve gozlemlerini iletmelerini saglamak,

ogrencilerin ebeveynleriyle isbirligi yapmak, égretmenlerle ortak g¢alismalar yapmak bunlar
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arasinda sayilabilir. Okul kdatiphanesi kullanicilari alanlara ve / veya siniflara goére
gruplandirilabilir.

Bu boélumle ilgisi agisindan, son olarak okul kitiphanesi yoneticileri S. Cevizbas ve
K. Comlekgi'nin goruglerine yer vermek gerekir: “Kullanicilarin ¢ok iyi taninmasi gerekiyor.
Kullanici profillerinin  hazirlanip dosyalanmasi gerekiyor. Ancak okul kituphanelerinde
genellikle yetersiz personel ¢galismakta ve kullanici tanima konusunda sistematik ¢alismalar
yapilmamakta*®.” “Okul kiitiiphanelerini diger bilgi merkezlerinden ayiran, aslinda cok fazla
bir sey yok. Tek 6énemli nokta, yapacaginiz hata, o kullanicinin hayati boyunca kitliphane
kullaniminda ters etkilere yol acabilir. Bu yuzden sorumluluk epeyce fazla. Biz bir bakima
potansiyel kullanicilarla, genclerle ugrasiyoruz*®.”

- MiY ile Universite kiitiphaneleri arasinda da cesitli iliskiler kurulabilir. Asagida bu
konu tartisiimaktadir.

Universiteler arastirma ve 6gretim amaciyla kurulmus egitim kurumlaridir. Diinyanin
her yerinde Universitelerin amaci ayni olduguna goére Universite kitliphanelerinin de her
Ulkede ayni esaslara dayanmalari gerektigi distincesi zihinlerde dogabilir. Ancak su noktaya
dikkat etmek gerekir: Amaclar ayni oldugu halde, Universitelerin kisilikleri birbirinin ayni
degildir. Bu bakimdan, her Uuniversite icin gegerli olabilecek belli tipte bir kGtiphane
distnilemez. [...] Universite kutiphanesini drgltlemek ve ydnetebilmek, bagdl bulundugu
Universitenin amacini bilmekle mimkiindir*’.

E. Yilmaz'a gore, teorik olarak bakildijinda, akademik kutuphaneler kullanicilarinin
enformasyon gereksinimlerindeki degisikliklere karsi sorumlu ve duyarhdirlar. Ancak
uygulamada durum bdyle degildir. Uygulamada akademik katliphaneler, kullanicilarinin
gereksinimlerine ve gereksinimlerindeki degisikliklere karsi duyarsiz ve sorumsuz

davranabilmektedirler*3®

. Kuskusuz bunlarin birden fazla nedeni vardir. Bunlari yapisal
nedenler ve bilgi eksikligi ile ilgili nedenler olarak gruplandirmak mimkuinddar.

Kullaniciyr kitiphaneye ve verilen hizmetlere mecbur olan kigi pozisyonunda géren
bu anlayis, personeli de Toplam Kalite Yénetimi dlisiincesi ve modeli i¢cerisinde bulunmasina
ragmen, “ic misteri” olarak gérme konusunda zorlanmaktadir®®. Kullanicinin bize mecbur
oldugu diisiincesi ne cagdas yonetim anlayisiyla, ne de MiY ile birlestirilebilir. Ciinkii cagdas

yonetimde ve MiY’de rekabet énemli bir yer tutar. MiY felsefesi, rekabetci ortamdan
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dogmustur ve rekabet¢i ortamda, kuruluslarin nasil uzun sureli fayda ve / veya kar
dogurabileceklerini aragtirir. Formuller sunar.

Kaynaga goére, akademik kitlphane gibi bir hizmet drgitinde misteri memnuniyeti,
beklentilerin yerine getiriimesi anlamina gelir. Kutiphaneciler okurlarin ne istediklerine ve
onu nasil saglayacaklarina yogunlagsmalidir. Uygun hizmet tasarlamada anlamli sorular
sunlardir:

o Musgterilerimiz kimdir?

e Onlar neler isterler?

e Orgut bunlari nasil saglayabilir?

Ayni kaynaga gore, kiitiphanede temelde iki tip musteri vardir*®: Acele edenler ve
zaman Oldirmek isteyenler. Bir akademik katiphane bunlari teshis eder ve bundan dolayi
onlara hizmet eder. Yazarin yukarida isaret ettigi sorular, daha dénce baska kitiphane ve
belge bilgi merkezlerinde ele alinan sorulara benzemektedir. Ayni zamanda, deginilen
masteri tiplerinin de tim kitiphanelerde gegerli olabilecegi varsayilabilir.

Universite kitlphanelerinin kullanicilari lisans ve 6n lisans 6grencileri, lisansisti
Ogrenciler, akademik ve idari personel ile disaridan gelen kullanicilardir. Yapilan
arastirmalarda, kullanicilarin  genellikle bu bdlumlere gbére gruplandirildigi,  kimi
kGtiphanelerde ana bilim ve bilim dallarina gére de gruplandirma yapildigi anlagiimigtir.
Misteri lliskileri Yénetimi cercevesinde, nasil bir kullanici bélimlendirmesine gidilecegi
dikkatlice planlanmalidir.

Bilgi kaynaklarinin fiyatlarindaki hizli artig, son yillarda Universite kutuphanelerinin
onde gelen sorunlarindan birisidir. Fiyat artisi nedeniyle, pek ¢ok Universite kutuphanesi
sureli yayinlarinda énemli boyutlara varan kisintilar yapmak zorunda kalmiglardir. Yakin
zamana kadar kullanici isteklerinin dnemli bir bolumunu kargilayabilecek olanaklara sahip
olan Universite katiphaneleri, bu gibi durumlarda kullanacaklari yontemleri, dlglleri, vb.

gelistirmemislerdir**’

. Bugin ise olanaklar on yil éncesine gore artmakla birlikte, gene de
kisith sayilabilir. Bir Universite kGtiphanesinin, Universite genel bitgesinden aldigi pay %5’e
yaklasmadikga, ideal hizmete de yaklasilamayacagini belitmek gercekdisi olmaz. Bununla
beraber, elde olani en verimli bigimde degerlendirmek igin MiY de bir yénetim teknigi olarak
benimsenebilir.

Bugun, ulkemizde bulunan butin Universitelerin kutiphaneleri oldugunu biliyoruz.
Fakat bunlardan bes altisi hari¢, diger Universite kutiphanelerimizin yeterli oldugu

sOylenemez. Bu ylzden, birgok Universitemiz igin toplumun hafizasinda o Universitenin bir

403, Siraj Nissa Begum, “Total Quality Management in the Academic Library”, Library Philosophy
and Practice, 5, 2, 2003, s. 2, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://www.webpages.uidaho.edu/~mbolin/begum-tgm.html 12.04.2005.
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kitiphanesinin de olduguna iligkin bir kayit yoktur. Universitelerimizin gogunun kitliphanesi
egitime katki saglasin diye kurulmamistir. Kitiphane ya kanunlarin zorlamasi ya da bagis
olarak gelen kitap, dergi, brosur gibi basili malzemenin bir yerlerde toplanmasi sonucu
olusmustur. Birgok Universitemizde kitlphane isletmesi diye tanimlanabilecek kitiphane
hizmetleri yeterli degildir. Ama bundan sikayet eden de yoktur*?. Egitim — dgretime destek
amaciyla kurulmamis olmalari gibi bir durum igin sdylenecek tek bir s6éz bulunmaktadir:
Umarim sadece bizde bdyledir! Bu elestirinin de 6tesinde ¢ok ciddi bir iddiadir. Egitime katki
saglasin diye kurulmayan bir Universite kittiphanesinin érgutsel motivasyonunun ne derece
gucli oldugu tartismaya acik olur. Cinkl bu plansizlik ve programsizlik géstergesidir. Bu
durumdan herhangi bir sikdyet olamamasi ise madalyonun &ébur yizi olan kullanicinin da
pek umut verici olmadigini géstermektedir.

Su da var ki, kuramsal olarak, plansizliklar iginde kurulan bir Gniversite kitiphanesi
de iyi hizmet veren bir hale sokulabilir fakat bunun oldukga pahaliya patlayacagini distinmek
zor degildir. En iyisi, belli ama¢ ve hedefleri gerceklestirmek igin yeterli donanima sahip,
politikasi olan, bina, derme, bltge, personel agisindan olumlu bir Gniversite kutliphanesinin
bastan tasarlanmasidir. Bu tasarlamada MiY énemli yiikler (istlenecektir. Clnk{ Universite
kitiphanesi kime, nasil hizmet verecegini bilecek, rekabetci kosullarda uzun dénemli olarak
varligini surdurebilecek, butgesini artirabilecek, kurumsalligini ve imajini gu¢lendirebilecektir.

Tark Universitelerinde genellikle enstiti kitiphaneleri, fakllte katiphaneleri ve
Universite merkez kitlphaneleri bulundugu haber veriimektedir. Yazara goére yetismis
katiphaneci az, 6grenci sayisi fazla, mali olanaklar da dardir. Sayilan bu Ug tip kutuphane
arasinda isbirligi de yoktur**®. Kanimca iniversite merkez kiitiphaneleri giderek daha fazla
onem kazanmaktadir. Sayillan diger kiatuphaneler, daginik bir yapi olusturdugu ve
yonetilmelerinde sorunlar ortaya c¢iktidi icin genellikle fakllte veya merkez kutuphaneleriyle
birlestiriimekte ya da yeniden yapilandiriimaktadir.

- isleyecegim bir baska tir de milli kiitiiphanelerdir. M. Alpay’a gére, Tirkiye’'nin higbir
kitiphanesi tek basina Milli Kitiphane kadar blyik degildir. Dermesi, goérevlileri, butgesi,
binasi ve okuru ile 6teki kitliphanelerden daha gelismis gérinen Milli Kitiphane, hizmet
alanini gelistirme, yogdunlastirma, guncellestirme yolunda hazirliklara girmis, yasasinda
6ngériilldigii halde yerine getiremedigi gorevlerini yapma calismalarina baslamistir*“.
Sadece ulkemiz icin degil, bagka uUlkelerin ulusal kutiphanelerinin de -genel olarak- diger
kitiphane ve belge bilgi merkezlerinden daha gelismis olmasi s6z konusudur. Cunki

misyonlari daha karmasik ve glgtir. Bu nedenle, bitceleri ve olanaklari daha genistir.
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Milli katdphanelerin ilgi alanina giren derme ¢ok fazladir. Ayni sekilde, kendisinden
yararlananlarin da fazla olmasi s6z konusudur. Kutiphanecilik iglevleri yaninda ulkenin
kitiphanelerine drnek teskil etmek ve gesitli kitiphanecilik galismalarina énderlik etmek gibi
gorevler edinmiglerdir.

S. Karakag’a gore, ulkelerin fikir ve sanat UrUnlerini toplayip gelecek kusaklara
aktarma gorevini Ustlenmis olan milli kutuphaneler, pazarlama sistemlerini kullanarak ait
olduklar toplumun bireyleri ile daha iyi bir iletisim kurabilirler. Ayrica milli kGtiphaneler
bltcgelerini ylkseltmek, kitliphaneye gelen kisi sayisini artirmak ve yeni hizmetleri tanitmak
icin pazarlama uygulamalarina yer verirler**®. Bu genis kullanici kesimi ve onlara iyi hizmet
verebilmek igin MiY de yararlanilabilecek bir bagka yoldur.

Milli kitiphanelerin Ulkelerde genelde tek olmasindan 6tirl, esas iletisim kanalinin
web sayfalari olmasi s6z konusudur. Clnkul kullanicilarin buyidk kesimi, her zaman ve
rahatca kutuphanenin fiziksel ortamina ulasamayacak, dolayl yollan tercih edecektir. Web
sayfalari ise surekli erisilebilir konumdadir, yani aranan bilgiye 7 gun, 24 saat ulagilabilir. Bu
acidan web sayfalar gibi ¢cagri merkezlerinden de milli kitiphanelerde yararlanilabilir.
Karakas, mevcut ve potansiyel kullanicilarin kitiphanelerin saglayacagi tum hizmetler
hakkinda bilgi sahibi olmalari gerektiginden bahsetmekle, aslinda ¢agri merkezleri gibi
uygulamalardan yararlanilabilecegine isaret etmektedir**®.

Karakas’in milli katiphanelerle ilgili bazi goérUglerini kisaca, su sekilde 6zetlemek
mimkindar*’:

e Milli kituphane ulusal bir nitelik tasidigindan tum Glkeye hizmet verir.

o Milli kUtiphaneler icin pazar Universite mensuplari, basin c¢alisanlari,
arastirmacilar, 6zurliler ve benzer geklinde bdlumlere ayrilabilecedi gibi, bu boélimleme
cesitli konularla ilgili kisi ve kuruluglara goére de yapilabilir.

o Milli kitiiphanenin arastirmacilara ve bilim adamlarina sundugu kaynak ve hizmet
karmasindaki énemli pargalar arasinda arastirma ve ¢alisma olanaklarinin mikemmelligi de
gelmelidir.

o Kiultlphanenin sehir icindeki yeri, calisma saatleri, telefon, teleks, elektronik posta
ve benzerleri gibi haberlesme olanaklari, kutiphaneden yararlanmak isteyen kullanicilara
kolaylk saglayan faktorlerdir.

e Butun kitiphaneler ve enformasyon merkezleri gibi milli kutiphaneler de bina

icinde bazi hizmetlerin gerektirdigi reorganizasyonlari yapmak durumundadir.

5 Sekine Karakas, “Milli Kitiphanelerde Pazarlama Sistemi”, Kutiiphanecilikte Bilgi — Belge
Sempozyumu: Bildiriler (22-25 Eylil 1992 Ankara), Ankara: Milli Kituphane, 1994, s. 161.
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e Bir Ulkenin milli katuphanesi, etkinliklerini ve hizmetlerini duyurmada basin ve
yayin organlarini siklikla kullanmahdir. Hizmetlerin yUkseltiminin basarisi icin diger
kuruluglarla iligki kurulmali, onlarin destegini almak i¢in 6zen géstermelidir.

Bu noktalarla birlikte baska bircok konu, MiY uygulamasindan énce hassasiyetle
gbzden gecirilmeli, en dogru MiY modeli hayata gegirilmelidir. Her kiitiiphane ve belge bilgi
merkezinin kendi icinde 6zel oldugu unutulmamalidir.

- Bir bagka tlr de 6zel kitiphanelerdir. Yazarlara goére 6zel kitiphaneler, bir alanda
uzmanlasmis kitlphanelerdir ve hangi alanda uzmanlasmis olduklarina bagli olarak cesitli
bicimlerde olabilirler. Bazilari tek bir disiplinde veya alanda yogunlagsmistir ve halka aciktir;
bazilari sadece bir tirdeki belgeleri (resmi belgeler, patentler, standartlar, v.b.) kapsarlar ve
isteyen herkese agiktirlar; diger bazilari ise belirli bir alanda uzmanlasmistir ve sadece belirli
kullanici kategorilerinin kullanimina agiktir; bunlarin kullanicilar genellikle bagli olduklari ana
kurulusun elemanlari ve yetkili kisilerdir*®. Ele aldigimiz bu tiir, hem bir konu alaninda
uzmanlagmis kutiphaneleri, hem de 6zel kurulus ve firma kitiphanelerini kapsamaktadir.

Kisi kUtuphanelerini de kapsayan 6zel kurulug ve firma kutuphanelerinin 6zelligi, cok
kiguk bir kullanici grubuna hizmet sunmalari ve sadece onlarin kullanimina agik olmalaridir.
Bu kutlphaneler, kullanicilarinin eglence — dinlenme veya mesleki gelisme ihtiyacina cevap
verme amacina sahiptirler veya her iki amaci birlikte strdurarler. Sunduklari hizmetler
bakimindan cok biiyiik farkllik gosterirler*®. Bitiin bu detaylar, kullaniciyla basarili bir
iletisimde g6z 6nlinde bulundurulacak detaylardir.

Bir 6zel kurulug kutiphanesiyle ilgili yazida, kitaphgin bir basvuru kitaplidi olarak
distndldiginden ve cesitli ansiklopediler, sézlikler, sireli yayinlar, arastirma inceleme
kitaplari icerdiginden bahsedilmektedir. Yaziya goére kitap almlari, gazete calisanlarinin
istekleri dogrultusunda yapilmaktadir. Sadece gazete calisanlarina hizmet verilmektedir*®°.
Bu bilgiler, 6zel kitiphanelerin de Kkaliteli hizmet vermek igin kullanicilarla iletisim
kurduklarini ve elde edilen bilgileri bu amagla kullandiklarini géstermektedir. Bu uygulamalar
ve gelismis bicimleri MiY catisi altinda da siirdiiriilebilir.

Cokuluslu kuruluglardaki bilgi hizmetlerinin gelecekteki roli konusundaki meslek
literatlirinde, ideal bir kiresel bilgi érgutinidn nasil olmasi gerektigi hakkinda bir¢cok goérus
uretilmigtir. Bilgi merkezinin gelisimi ve sirketin uluslararasi baglilik dizeyi, yurutilecek bir
sinavdir. Bir bilgi merkezi tarafindan desteklenen son kullanici yaklagsimlari, kiresel 6rgat

yap! tipinin baslica odagidir*®".
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Schwarzkopf, Burroughs ve Harvey’e gore, bilgi merkezi kiresel bir rekabet aracidir.
Sirketler, bilgi hizmetleriyle yerli ve yabanci sirket operasyonlarinin arasinda, daha yenilikgi
iliskiler kesfetmek kadar, bu iligkilerin somutlastinimasi igin mevcut érgit mekanizmalarinin
kesfedilmesini de degerli gérmeye baslamiglardir. En sik personel alan merkezlerden biri

r*%2. Ozel bilgi merkezlerindeki gelismelere agik bu dinamik yapi, MiY

bilgi merkezidi
yaklagsimlariyla birlestirilebilir. MiY’in miisteri ve siirekli gelisme odakl yapisi, 6zel kurulug
kitiphanelerine daha dinamik bir yapi kazandiracak, bu sayede de bagh oldugu kurulus
onemli bir rekabet avantaji kazanmis olacaktir. Bu dinamizm, bilgiyle, verimlilikle ve
ustanlikle ilgili olabilir.

Ozel kitlphanelerin olanaklari, genellikle kamu kitiiphanelerinden fazladir. Bu
nedenle, kullanicilarla iligkileri ydnetmede daha az sorun yasamaktadirlar. Bu, olanaklarin
nasil kullanildigina baglh olarak da degisebilmektedir. Olanaklar belli stratejiler cergevesinde
ve sistemli olarak kullanildiginda rekabet edici olabilir. Ozel kitliphaneler, kullanicilarla
iliskilerini ¢esitli kitapgiklar, sergiler, 6neri ve elestiri formlari hazirlamak, haberlesme araclari
kullanmak, web uygulamalari dizenlemek, tartisma ve fikir platformlar olugturmak, konuyla
ilgili toplumsal olusumlara (maddi — maddi olmayan) destekler vermek,... suretiyle
yapilandirabilir.

- Calismanin ilk bodluminde, belge bilgi merkezlerinin dokimantasyon ve
enformasyon merkezleri olarak dar kapsamda de@erlendirilecedi belirtiimisti. Guinchat ve
Menou’ya goére dokimantasyon merkezleri, g¢ogunlukla daha blylk bilgi kurumlandir;
Ozellikle buyuk firmalar igcinde ekonomik ve teknolojik bilgi kullanimina bagdimli olan tretim
sektorlerinde yer alirlar. Bazilarinin faaliyet ve hizmet 6zgurligu, digerlerine gére daha
fazladir; ancak, hepsi sadece baglh olduklar kurulusun elemanlari ve Uyeleri igin caligirlar;
kamu kuruluglar icinde bulunan bazi dokimantasyon merkezleri disariya da hizmet
sunabilirler*”. Bu merkezlerin kullanicilar, bagh olduklari kurulusun calisanlari ve
yoneticileridir. Ayni zamanda yararlanma amaciyla disaridan gelen 6zel kullanicilardir. Belge
merkezi ¢alisanlarinin, kurulug faaliyetleri hakkinda bilgili olmalarinin dneminin altini gizmeye
gerek yoktur. Bir dl¢tide teknik uzman olan belge merkezi ¢alisanlari, kullanici iletisimini de
gerceklestirebilecek yeterlilige sahip olmalidir.

Ozel sektdr igindeki bazi dokimantasyon merkezleri ile kamu sektdriindeki
merkezlerin gogunlugu, zaman iginde, er veya geg, blyuk bir 6zerklik kazanirlar ve hatta tam
badimsiz bir statl elde ederler; bunun sonucu olarak da llke i¢cinde ve disinda ilgili alandaki
batin uzmanlara hizmet vermeye baglarlar. [...] Bunlar, aynen ticari bir igletme gibi
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kullanicilari  blylk dlglide belli olan bu tir merkezlerde MiY’in uygulanmasini
kolaylastirmaktadir. Hizmetlerin 6zellestiriimesi, hizmet verimliliginin artirlmasi ve kullanici -
belge merkezi iligkisinin gelismesi de bu sayede daha kolay olmaktadir.

Bilgi merkezi olarak ele alinan enformasyon merkezleri, yazarlara gore cesitli
bicimlerde &rgutlenirler. Bu kurumlarin esas amaci, kullanicilarin gereksinim duyduklari
bilgileri nereden bulabilecekleri konusunda bilgilendirmek veya bilgi taleplerine cevap
hazirlamaktir; bu amagla, normal olarak kitiphane, arsiv ve dokiimantasyon merkezlerine
sahiptirler ve / veya bunlardan yararlanirlar. Hatta bu kurumlar, bazen ortaya ¢ikan sorunlara
¢6zim bulmak igin danismanlik hizmeti sunarlar. Ayrica, birincil belgelere, icerik tanimina ve

r**°. Ornegin, soru cevap

soru-cevap hizmetleri ve bilgi kullanma islevlerine agirlik verebilirle
hizmetine agirlik veren bilgi merkezlerinde ¢agri merkezlerinin ve web uygulamalarinin daha
faydali ve verimli olabilecegi 6ne surllebilir. Bunlar danisma hizmetinin bir parcasi olarak
degerlendirilebilir. Bilgi merkezlerinin ¢alisanlari da tipki belge merkezlerindeki gibi,
kuruluglarin faaliyet alani konusunda bilgili olmalidir.

Yazarlara goére, bilgi merkezlerinin en gelismis bigimi bilgi analiz merkezleridir.
Ustlendikleri 6zel rol nedeniyle arastirma kurumlarina bagli olarak galisirlar. Bu merkezlerin
iglevi: Belirli konularda (6rnegin, belli alagimlarin mekanik &zellikleri gibi), glncel bilgi
birikimini degerlendirmek Uzere belge ve bilgi toplamak; bunlardan yararlanarak diuzenli veya
istek Uzerine degerlendirme raporlari hazirlamak ve dogrudan uygulanabilecek bilgileri
(6rnegin, belirli bir alagim, belirli kosullarda uygulanabilir mi sorusunu yanitlayacak tlrden
bilgileri) sunmaktir*®. Bu agidan, uygulama bilgisi (know-how) hem belge, hem de bilgi
merkezleri i¢cin temel nesne olmaktadir. Sadece bilgiyi derlemek yetmemekte,
uygulanabilirligini de cesitli sekillerde sorgulamak gerekmektedir. Bu merkezlerde MiY
uygulanirken bunlara dikkat edilmesi gerekmektedir. Karmasik islevleri oraninda mali
kosullarinin da iyi olmasi gerekmekte, bu da MiY’in uygulanmasina yardimci olacak bir unsur
olarak gérilmektedir.

- Elektronik kitiphanelere gelince, F. Subasioglu bunlar dort tir kitiphaneden biri
olarak goérlr. Ona gdre bunlar “polymedia kitliphaneleri”, “elektronik kutlphaneler”, “dijital
kitiphaneler” ve “sanal kutlphaneler’dir. Yazarin bu konudaki acgiklamalari su sekilde
dzetlenebilir*®”:

Polymedia kutiphaneleri, farkli bilgi kayit ortamlarinin ¢ok genis olarak kullanildigi

kurumlar olarak tanimlanabili. Temelde bu kutiphaneler gunumiziun geleneksel
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kGtiphanelerine ¢ok benzer. Geleneksel anlamda kitaplar yaninda CD’ler, mikrofilmler,
videodiskler, bilgisayar yazilimlari vb.nin de dermede yer aldidi kUtiphanelerdir.

Elektronik kutuphaneler, genellikle hizmetlerini (online dizinler, tam-metin tarama ve
erisim olanaklari vb.) bilgisayar kullanarak sunan kitlphanelerdir. bu kitiphanelerde basil
anlamda kitaplar da yer almaktadir. Elektronik kitliiphanelerde farkli mekanlardaki metin tek
bir mekadndaymis gibi goériinebilmekte, metin kolayca taranabilmekte, metin ayni anda birkag
kullaniciya hizmet verebilmekte ve metin ¢ok kolay bir bicimde degistirilebilmekte ve
guncellegtirilebilmektedir. Metin ortak calismayla kolayca yaratilabilmekte, elektronik yayinlar
metni, sesi ve gorintlyu birlestirebilmekte, metne herhangi bir yerden ulasilabilmekte, metne
erisim, bircok kullanici agisindan Ucretsiz veya ¢ok ucuz olmakta, metne erisim hizi
mesafeden bagimsiz olmakta ve kullanicilar, metin Uzerinde kendi arastirma yapilarini ve
bilgi kaynaklarini bindirebilmektedirler.

Ona gore dijital kitdphaneler, diger iki katiphane tirinden bagimsizdir. Clnki tim
bilgiler sadece dijital formatta yer almaktadir. Dijital kitiphaneler, geleneksel / basili kitaplari
icermez.

Sanal kutliphaneler ise “sanal gerceklik” olarak bilinen, hizla gelisen bir teknolojinin
varligina baghdir ve sanal kiitiiphane kavrami, internet ve www ile birlikte ortaya ¢cikmistir.
Prytherch’de “sanal kutiphaneler’, elektronik anlamda, kutiphane ve bilgi hizmetlerinin
“sanal gerceklik” teknikleri kullanilarak verildigi, kutuphanelerin fiziksel olarak var olmadigi
ancak gercek bir kitiphane gibi dasundldigu katiphanelerdir. Bu terim siklikla dijital
kitlphane olarak da kullaniimaktadir.

Subasioglu’nun ele aldigi gérisler, bu konuda bir terim karmasasinin olduguna isaret
etmektedir. Konumuz acgisindan hem basili, hem de sayisal ortama aktariimis bilgiyi
dizenleyen ve bunlardan yararlandiran kitliphane olarak, “elektronik kitliiphane” kavrami
tercih edilmis olmakla birlikte, dijital ve sanal kUtiphaneler konusunda da bilgilere yer
verilmistir.

“Dijital kGtiphane” kavramini kullanan bazi yazarlar, bunlarin olusmasinin temel
nedenlerinden birinin, “bilginin yayllmasinin eskiye gore daha iyi olacagina olan inang”
oldugunu belirtmektedir. Geleneksel kutliphaneler toplumun dnemli bir pargasi olmakla
birlikte, bilgi erisim agisindan mukemmel degildirler. Bilgisayarlar ve bilgi aglari, insanlarin
iletisim kurma yollarini ve bilgi erisim yontemlerini degistirmis ve dijital kitiUphanelere kargi

duyulan ilgiyi artirmistir*®®,
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Yazarlar, sadece kituphanelerin degil, arsivlerin, mizelerin, yayincilarin ve daha
bircok o6rgitin dijitallestirme projeleri baslatmalarinin  temelde (¢ nedeni oldugunu
belirtmektedir*®:

e Erisimin (ya da satisin) artinlmasi,

e Belgenin aslinin korunmasi,

e Uzun vadede, dijitallestirmenin karli olmasi.

Pazarlama, glvenlik ve Kkarlilik olarak o&zetlenebilecek bu ¢ neden, dijital
kitiphanelerin ne denli 6zel ve édnemli bir gérev Ustlendiklerini kanitlamaktadir. Artik erisim
sinirlari buyuk o6lctide kaldinimig, bilgi yok edilemez olmug ve maliyetlerin kara donusumu
hizlanmistir.

Dijital kutiphaneler, katiphaneyi ve dolayisiyla bilgiyi kullanicinin  ayagina
getirmektedir. Kaynaklar dijitallestirilirken genellikle nadir ya da tek kopya oluslari, fiziksel
olarak bir yerden bir yere nakledilemiyor olmalari dikkate alinmaktadir. [...] Dijitallestirilen
materyal kullaniciya sunularak, kullanicinin elektronik kopya tzerinden arastirmasini tatmin
edici duzeyde yapmasina olanak saglanmaktadir. Basili materyaller bagtan sona okunmaya
¢ok uygundur ancak bilgiye erismek ve bilgiyi giincellemek s6z konusu oldugunda, basil bir
materyal Uzerinde yapilabilecek islemler son derece kisith ve zaman alicidir. Bilgisayar
teknolojisi sayesinde tarama yapmanin mimkin olmasi, kaynak Uzerinde yapilan bir
degisikligin ya da eklenen bir yeniligin kolayca ve hizl bigimde, elektronik ortamdaki kopyaya
aksettirilebilmesi veya farkh bicimlerde depolanabilen bilgilerin, kullanicinin ihtiyacina en
uygun olan bi¢cimde sunulabiliyor olmasi, dijital ortama aktariimis kaynaklari daha da c¢ekici
kilmaktadir*®°.

‘Sanal kitiphane’ deyimini yegleyen Drabensott ve Burman’a goére, dijital kitiphane
terimi daha genis bir drgltsel — teknolojik icerikte kullaniimaktadir. Sanal, dijital ya da
elektronik kitiiphane terimlerinden higbiri kusursuz degildir. Ornegin, dijital ya da elektronik
kGtiphane kavrami, isin orgutsel yanindan kolayca koparilabilir. Ayrica, gerek “elektronik”,
gerekse “dijital” kavramlar diglayicidir. Cunkl bu kavramlar, diger teknolojiler icin alan
bosaltmakta (6rnegin; “dijital” kavrami “analog” kavramini ortadan kaldirmaktadir ki, bu,
telefon hatti olarak elektronik veri transferi icin, bilgi aktariminda hala énemlidir) ve bu
tartisilabilir birtakim gagrigsimlara neden olmaktadir. (6rnegin basili olanla dijital olani rekabet
icine sokmak gibi). Bunlara kargilik “sanal kutuphane” kavrami hem teknolojik, hem de
orgltsel yonleri birlikte kapsama acisindan daha uygun olabilir*®’. ister sanal, isterse dijital ya
da elektronik olarak ele alinsin, kutiphaneciligin bir érgut isi oldugu gergegi g6z ardi

edilemez ve bu érgutin bireyleri kiitliphaneciler, teknokratlar, iletisimciler,... olabilir.
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Elektronik kutiphaneler kullanicilarina elektronik ortamda kimi hizmetler sunarlar. Bu
hizmetler

- Elektronik belge saglama

- OPAC (Online Public Access Catalog — Cevrimi¢i Halk Erisimine Acik

Katalog)

- Elektronik kaynaklar

- internet
seklinde bagliklandiriimakta, elektronik belge saglamanin, “kutiphane kullanicilarini istedigi
belgeleri elektronik ortamda saglama” oldugu belirtiimektedir. Bu konuda birka¢c ydntem
vardir. Kullanici ya ¢evrimigi veri tabani araciligiyla belirledigi belgeye, dogrudan tam metin
veren veri tabanindan ulasir. Ya da elektronik dergi Uzerinde belirledigi bir makale ise
dogrudan belgeyi cikti olarak saglar. OPAC’lar kullanicilara bir kiitliphane dermesine yazar,
eser adi, konu, anahtar kelime ve benzeri erisim uglari araciligiyla daha énce edindikleri
bilgiler dogrultusunda c¢evrimici erisim olanadl saglayan bilgisayara dayali, etkilegimli
kitliphane katalogudur. Elektronik ortama aktarilmis olan her bilgi tasiyicisi elektronik
kaynak olarak degerlendirilir. Buna goére, arastirma amaciyla en fazla kullanilan elektronik
kaynak tarleri elektronik veri tabanlari, elektronik danisma kaynaklari, elektronik kitaplar,
dergiler, tezler vb.dir. internet ise elektronik kiitiphanelerde birgok amag icin kullanilir.
internet araciigiyla erigilebilen bilgi kaynaklari, kitiiphanelere yeni hizmet anlayislari
getirmistir. internet, bilginin paylasiminda yeni olanaklar yaratmistir. internetin kullanimi
kolaylastiran bazi araglari vardir. internet araclar kullanimda kolaylik saglayan ve cesitliligi
artiran uygulamalardir. Adresler, elektronik mektup, dosya transfer protokoll (FTP), telnet,
gopher, wais, www, vb. araclardan séz edilebilir*®?.

Elektronik kiitliphaneler internetin varhdi ile pek ¢ok servisi kullanicinin ayagina
tasimaktadir. Bu durum gerek akademik g¢alismalarda, gerek cesitli arastirma / gelistirmeye
yonelik projelerde ve gerekse ticari ortamlarda yapilan ¢alismalarda pek c¢ok Kkatki
saglamaktadir. [...] Ancak gunimizde 6zellikle bilgi kaynaklarinin sayi ve g¢esidinin artmasi
nedeniyle birgok problem yasanmaktadir. Bu problemler genellikle ¢esitli organizasyonlarin
elektronik kutuphaneler konusunda kendi koleksiyonlarinin o6zelliklerine gore, verdikleri
servislerde kullandiklar yaklagimlarin birbirinden farklilik gOstermesinden
kaynaklanmaktadir. Her bir organizasyon kendi ihtiyaci ¢ercevesinde bir veritabani ya da
verileri saklama ve tarama sistemi kullanmaktadir. Bu farkh yaklagimlar, farkli koleksiyonlar

lizerinden yapilacak taramalarda kullanicilarin zorluk yasamasina neden olmaktadir*®.

462 Ayr. bkz. Umit Konya, “Elektronik Kitiiphane” (Ders notlari - Metin teksirdir), 2001, s. 4-27.

463 Nergiz Ercil Gagiltay, “Elektronik Kitliphane Kaynaklarina Ulagiimasinda Yeni Yaklagimlar — 17, s.
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Konuyla ilgili yapilan tim aciklamalar MiY agisindan énem tasimaktadir. Ele alinan
sistemin Ozellikleri, mevcut durum, olasi sorunlar, beklenti ve stratejiler bilinmezse yeni bir
sey ortaya konulamaz. Bu agidan elektronik kutiphanelerin ve digerlerinin avantaj ve
dezavantajlari iyi incelenmelidir. Her avantaj, kullanici igin kullanilabilir veya bir sekilde

kullanicinin ihtiyacini giderici olabilir.

KUTUPHANE VE BELGE BiLGi MERKEZLERINDE BiR
MUSTERI ILISKILERI YONETIM MODELIi YAPILANDIRMAK

Burada, ikinci bolimde ele aldigimiz muasteri iligkileri ydnetim modeli, kimi farkliliklarla
kitiphane ve belge bilgi merkezlerine uyarlanmaya c¢alisilacaktir. Bu uyarlamanin,
uygulamacilarca ne 6lgclide benimsendiginin anlasiimaya ¢alisildigi yazisma ve gérismelerle

literatlir taramalari, bu bélimin ana kaynaklaridir.

GOz ONUNDE BULUNDURULACAK ILKELER

Katuphane ve belge bilgi merkezlerinin yapisal bazi 6zellikleri (bina, derme, butge,
personel ve kullanici) incelenmeden, uygulanacak Misteri iligkileri Yonetimi cesitli sorunlara
yol acabilir. Asagidaki ilkeler, hem kullaniciyla hem de kutuphaneyle ilgilidir. Kullanici ve
kiitiphaneciyle ayni anda ilgili tim unsurlarin, MiY ile de ilgili olmasi kaginiimazdir. Bu
ilkeler, MiY ile birlikte, hangi alanlarda, ne gibi degisimlerin yasanacadini / yasanmasi

gerektigini anlamak i¢in de ele alinmistir.
BINAYLA ILGILi ILKELER

Bilindigi gibi, kutuphane ve belge bilgi merkezlerinin fiziksel alana sahip olanlari
¢ogunlugu olusturmaktadir. Diger tim unsurlar gibi, bina unsuru da kullaniciya hizmet
verilebilmesinde buyuk 6nem tasimaktadir. Binayla ilgili olarak, yerlesim yeri gibi dis ve
guvenlik, dekorasyon, islevsellik, kalite, standardizasyon gibi i¢ unsurlar énem tasiyan
noktalardir.

Binalarla ilgili tim sorunlarin detayli incelenmesi, bu calismanin kapsami disindadir.
Bu ylizden, sadece Miisteri iligkileri Yonetimi ile ilgili yénler ele alinacaktir.

Temel olarak, kullanici merkezli bir yapilanmada bitin bu unsurlarin yeniden
tasarlanmasi gerektiginden bahsedilebilir. Yeniden yapilandirmaya baslarken, konuya
kullanici agisindan bakmakta fayda vardir. Kullanici nasil bir kitiphane hayal ediyor, nerede
rahat ediyor, nasil bir bina tasarlanirsa kullanici surekli gelir, tavsiye eder ve tebriklerini

bildirir? Batin bunlar, kullanici hakkinda bilgi edinmeye galisarak ve kullanicinin kitliphane



konusunda onerilerini almaya galisarak basarilabilir. Stphesiz birgok farkli uzmanin bilgisini
gerektiren yukaridaki unsurlar etkin isgbirligi gerektirmektedir. Bu konuda O. Ersoy sunlari
sdylemektedir*®*: “Kiitiiphane binasinin planlanmasi, yapilacak binanin her bakimdan yeterli
olmasinda idareci — kituphaneci - mimar arasinda kurulacak igbirliginin blyik énemi oldugu,
artik yurdumuzda da bilinen ve uygulanmakta olan bir gergektir.”

Diger Ulkelerdeki kiutiphane ve belge bilgi merkezlerinin bina kosullar, tlkemizden
daha iyiyse bunda en blyik etken plansizliktir. Plansizlik ve programsizlik konusundaki bu
sorun, baska birgok sorunu ortaya gikarmaktadir. Ulkemizde heniiz bu konuda bir kltiriin
olustugu sdylenemez.

A. Calig’a goére, kitiphanelerin ¢agin gerektirdigi her tarli bilgiyle, materyalle
donatilmis, cagdas, cekici yerler olmasi gerekmektedir. Bunun igin de kitiphaneyi
olusturacak, her tirli materyali barindiracak, personel verimliligini, kullanicilarin kitiphaneyi
kullanim sikliklarini ve isteklerini artiracak mekanlarin ve bu mekanlara anlam verecek i¢
donatim elemanlarinin varhigi s6z konusudur.

Calig, tezinde Universite kUtuphanesi binalarini ele almakta ve bunlarin yapilirken,
kGtiphanede verilecek hizmetler, kullanici sayisi, acik raf veya kapali rafla hizmet verecedi,
hangi tir materyalin yer alacagi, personel sayisi, koleksiyon ve kullanici sayisinin gelecekte
ne oranda artacaginin énem kazandigini belitmektedir.

Ote yandan, kuttiphane binasi igin uluslararasi standartlarda, lisans diizeyindeki bir
okur igin, kisi basina masa alaninin 2,3 m2 oldugu belirtimektedir*®®.

Kanimca, sadece Universite kitiphanelerinde degil, batliin kitiphane ve belge bilgi
merkezlerinde verilecek hizmete uygun bina tasarlanmasi ve bunun, bina dretim
asamasindayken planlanarak hayata geciriimesi blylk énem tasimaktadir. Plansiz yapilan
binalar icin katlanilacak yeniden yapilandirma masraflari, bina Uretim masraflarini
katlayabilmekte ve bu da ciddi bir israfa neden olmaktadir.

Yapinin hem yasam igin gerekli olan fiziksel ortami (konforu) saglamasi, hem de
kullanim amacina uygun bir sekilde tasarlanmasi ve Uretilmesi gerekir. Yapinin i¢ ve dis
cevresindeki tim etmenlerin dort baslikta gruplandirilabilecegi belirtimektedir:

A. Kullaniciya bagh etmenler,

B. Dogal ve yapma ¢evreye bagl etmenler,

C. Uretim kaynaklarina bagh etmenler,

D. Politika, yasa ve kurumlara bagh etmenler.

%4 Osman Ersoy, “Kiitiiphane Binalar”, Kiitiiphaneciligimizde 40 Y1l (Yay. Haz. Dogan Atilgan),

Ankara: TKD, 1998, s. 85.

%5 Asuman Calis, “Kiitliphanelerde Strateji Formiilasyonu ve Universite Kiitliphaneleri Uzerine Bir
Arastirma”, (Basiimamis yiiksek lisans tezi), istanbul: Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlst,
isletme Balim, Yonetim ve Organizasyon Ana Bilim Dali, 1997, s. 88—89.



Kaynakta “kullaniciya bagl etmenler” arasinda kullanicinin biyolojik, psikolojik ve

sosyolojik yapisindan kaynaklanan etmenlere yer verilmektedir*®®.

Kitiphane binalari
kullanicinin ~ biyolojik,  psikolojik ~ ve  sosyolojik  gereksinimleri  dogrultusunda
bicimlendirilmelidir. Diger etmenler de dnemle ele alinmahdir.

Kullanici  odakli yapilanma sonucunda, bina unsurlari MiY calismalarinin
yuritiilebilmesini kolaylastiracak bicimde diizenlenmelidir. MiY stratejisine uygun bir érgiitsel
sistem, varolan bina kosullari da dikkate alinarak planlanmalidir. Olasi degisiklikler bu
planlamaya dayandiriimalidir. MiY galismalarini yiiriiten ¢alisanlarin / yoneticilerin bir araya
gelip MiY stratejilerini tartismalarina olanak taniyacak toplanti salonlarinin tasarlanmasi, bina
ici iletisim sistemlerinin (6rnegin aglarin), kullanici bilgilendirme ve egditim panolari ve / veya
hareketli uygulamalarinin MiY’e uygun olarak tasarlanmasi, yerlestiriimesi biyik &nem
tasimaktadir. MiY donanim ve yazilimlarinin tim birimlerde saglikli bigimde calismasi temin

edilmelidir.
DERMEYLE iLGILI ILKELER

Katuphane ve belge bilgi merkezlerinin kullanicilariyla iliskisinde énemli bir unsur da
dermedir. Derme, kutuphanenin bilgi altyapisidir ve bir temel unsurudur. Kullanicinin
yararlandigi her kaynagi kapsar. “Koleksiyon” olarak da bilinmektedir. Her kitiphanenin
yazili bir derme (veya derme gelistirme) politikasi olmalidir. Bu politika, kullanici ihtiyaglar ve
kitiphanenin stratejik amag ve hedefleriyle uyumlu olmalidir.

Kiatiphaneler ¢evrelerinden kitap, sireli yayin, gorsel — isitsel araclar, iletisim araglari
gibi hammaddeleri alirlar. Kitiphaneler bu hammaddeler nedeniyle yayincilara, saticilara ve
ireticilere bagimlidirlar*®’.

Derme gelistirme, tlrt ve buyldkligd ne olursa olsun tim kitiphaneler icin gecerli
temel bir kiGtlphanecilik islevidir. Bu islev, en genel anlamda, kutlphanenin amaglari,
kullanici ihtiyaclar ve bitgce olanaklari gdzetilerek dermenin planh bir bigimde olusturulmasi
ve gelistiriimesi slreci olarak tanimlanabilir. Bu slreg, hem mevcut, hem de yeni
olusturulacak dermenin géz éniinde bulundurulmasini 6ngériir*®®. Derme gelistirmenin, yeni
yayinlarin secgimiyle oldugu kadar, mevcut yayinlarin gincellestirimesi ve ayiklanmasiyla da

ilgili oldugu anlasiimaktadir. Bu konuda alinacak kararlar stratejik nitelikte olmaktadir.
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Kitiphane dermeleri igin elektronik kaynak sec¢imi, karigik ve zor olan bir istir. Bu
nedenle, elektronik kaynak secimi igin yazili bir politika olusturmak ve iyi bir rehber
hazirlamak olduk¢a énemlidir. Clinkd bu kaynaklari elde etmek ve bakimini saglamak, diger
kitiphane kaynaklarindan daha pahali olacaktir. Fiziksel olarak farkli yerlerde bulunabilecegi
gibi, isletme ve erisim agisindan da 6zel yazilim ve donanimi gerektirecektir*®®.,

Kiatiphane ydneticileri ve derme gelistiren kitliphaneciler artan maliyetlerden, buna
karsin azalan édeneklerden sirekli olarak muzdariptirler. Oysa kullanicinin kituphanenin bu
tur yapisal sorunlardan haberi yoktur. Haberli olmak da istemez. Tek dilegi, aradigini, aradigi
an bulabilmektir. Oyleyse kullanici ihtiyaclarini gercekgi ve eksik olarak belilemek yetmez.
Eldeki kaynaklar sinirli olduguna gére dncelikleri de ortaya koymak gerekir*’®. Oncelikleri
ortaya koyma konusunda MiY’in yararlarindan bahsedilebilir. MY ile tanimlanan ve
gruplandirilan kullanicilar, etkin iletisimle yodnetilebilir hale geldiginden, ne tir derme arz
edilecegi bilinmekte ve biitceden tasarruf edilmesi mimkiin olabilmektedir. MiY verimlilik
yaratmakta, kullaniciyi ve kurulusu korumaktadir.

Derme gelistirmede kullanici beklentilerinin tespit edilmesi igin, ikinci bélumde s6zl
edilen vyollardan vyararlanilabilir. Kullanici beklentilerine uygun ve kurulus amaclarinin
gerektirdigi bir dermenin olusturulmasi igin tim birimler seferber olmalidir. Calisanlarin bdyle
bir dermeyi olusturmalarinda herhangi bir yetki sorunu olmamalidir. Ayrica, derme gelistirme
kararlarinin, tim birim ydneticilerinin ve / veya c¢aliganlarinin ayrica da ust yonetimin
katihmiyla olugan bir komisyonca alinmasi uygundur. Derme gelistirmede merkezi hukimete
bagl kitiphaneler, cesitli yollarla ilgili hiikimet birimlerini etkilemeli ve kendilerine gerekli
dermenin temin edilmesini saglamalidir. Politik yaklagimlari bir kenara koyarsak, merkezi
birimlere bagli her kitiphaneye bir derme gelistirme butcesi tahsis edilir ve rahatga
kullanmalarina olanak taninirsa sistemin daha saglikh isleyebilecegi éngoérilebilir. Bu
secenekte derme gelistirme sorumlulugu calisanlara yiklendiginden, c¢alisanlarin hassas
davranmalari blyik dnem tasimaktadir.

Derme, kituphaneci — kullanici iletisiminde 6nemli bir basamaktir. Her derme
kullaniciya en az iki gizli mesaj iletmektedir. Birincisi, kullanicliya o kaynagin o merkezden
temin edildigi mesajini verir. Bu halde, o kaynak bulundugu merkezin bir parcasi gibi
degerlendirilir. ikincisi, o kaynak benzer kaynaklarin da o merkezde bulunabilecedi mesajini
iletir. Kullanicida beklenti yaratir. Katuphaneciler, tim dermenin (derme pargalarinin)
kurumsalliklarini yansittigindan, yani kurumsal iletisimin basariyla tesis edildiginden emin
olmahdir. Bu agidan, dermenin, kullanicinin sirekli olarak yararlanmasina olanak taniyacak

bicimde tutulmasi, Gzerindeki isaretlerin kontrolinin yapilmasi, yerlestirme semalarinin acgik,

%9 Giines Kara, “Universite Kiitiiphanelerinde Elektronik Derme Gelistirme”, 21. Yiizyilda Universite
Kutiiphanelerimiz Sempozyumu Bildirileri (22—24 Ekim 1998, Edirne), (Yay. Haz. Ender Bilar),
Edirne: Trakya Universitesi Rektorligi, 1999, s. 84.
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anlasilir ve gorulebilecek sekilde monte edilmesi, glvenlik standartlarinin saglanmasi ve

dermenin bilgisayar ortaminda ydnetilebilirligi 6nem tasimaktadir.

BUTGEYLE ILGILI ILKELER

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin bitgeleri konusunda énemli farkliliklar oldugu
gorulmektedir. Kimi tlrlerde 6zerk bir butge varken, kimilerinde bagli bulundugu kurulusun
genel bitgesinin bir pargasi olma durumu vardir. Her iki sekilde de kutliphane hizmetlerinin
maliyetinin yansitildigi belli kalemlerin bulundugu bir gercektir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde temel masraf cinsleri arasinda iscilik
masraflari, hammadde (malzeme) masraflari ve genel masraflar sayilmakta, genel masraflar
olarak ise endirekt iscilik, kitiphane gerecleri, amortisman, yatinm faizleri, kira, i1sitma,
aydinlatma, su, enerji, haberlesme, ulasim, bakim ve onarim, sigorta, temizlik, kitiphane
disindan saglanan hizmet masraflari ve diger masraflardan séz edilmektedir*’". Biitceler kimi
zaman bunlarin timinu ya da daha fazlasini icerebilmektedir.

Bitgce, diger unsurlara goére daha kapsayici bir nitelige sahiptir. CUnkl bina,
koleksiyon, personel ve okuyucu unsurlari i¢in gecerli olan her gelisme, buylk 6l¢glide parasal
kaynaklarin olmasi ve artiriimasi ile gergeklesebilmektedir. Universite kitliphanelerinde
personel maaslarinin en biiyiik harcamayi olusturduguna ve ingiltere’de masraflarin %55'inin

personel maaslarindan kaynaklandigi belirtimektedir*’%.

Masraflarin personel sayisiyla
yakindan iligkili oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Buna karsin, tim kitliphane ve belge bilgi
merkezlerinde ayni sayida caligsan olsa bile, masraflarin ayni olmayacagi bir gercektir. Hem
diger masraflar, hem de personel masraflari farkli olacaktir.

Musteri iligkileri Yénetimi, kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinin biitgelerine kimi ek
yiikler getirse de yaratacagi verimlilik sayesinde, bunlar yiik olmaktan gikabilecektir. MiY’de
en fazla teknoloji ve insan yatinmlarindan kaynaklanan masraflar ortaya ¢ikmaktadir. Guglu
bir butgenin, kitiphaneci — kullanici iligkilerini yonetmede énemli agilimlar kazandiracagi
kuskusuzdur.

MiY sayesinde hedeflenen kullanici kesiminin nitelikleri ve talepleri bilinmekte,
planlamalarda bu verilerden yararlanilabilmektedir. MiY ile ortaya cikan etkilesim, kiitiiphane
bltgelerine yeni kaynaklarin aktariimasinda yoneticilere yardimci olmaktadir. Masteri odakli
calismalar sayesinde kullanici sayisi artirilabilmekte ve bu da bltgenin artmasi anlamina
gelmektedir. Hal bdyle olmakla beraber, A. Ustiin 6nemli bir bilgi vermektedir. Son yillarda,

halk kutuphanelerine ayrilan parasal kaynaklarin, genellikle belirli ve kesin rakamlarla

4 Detaylar igin ayr. bkz. Yontar, Kiitiiphaneler igin Maliyet Hesaplamasina Giris, istanbul: i.U.
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belirlenen miktarlar biciminde degil, yillik kaynak ya da malzeme gereksinimi bi¢iminde
saptanmakta, dermeye eklenecek materyal sayisinin 0Ol¢i olarak alinmakta olduguna

. Bu uygulamadan en kisa zamanda vazgegilmesi gerekmektedir. MiY

deginilmektedir*
cercevesinde en uygun bltce saptama yonteminin “kullanici sayisi” oldugu dastinilmekte ve
bunun, kuruluglari kullanici hizmetleri konusunda daha da fazla motive edecegi
dusinilmektedir.

Kullanici istedigi bilgi ve belgeye, zamaninda ve kolayca ulastiginda bunun bedelini
0demede daha istekli davranmakta, yoOneticiler de kaynak talep etmede daha rahat
davranmaktadirlar. Biitgeleri merkezi hiikkiimet tarafindan olusturulan kitiiphaneler de MiY ile
ne kadar bitceye ihtiyaclari oldugunu bilmekte, bunu somut ifadelerle raporlandirabilmekte
ve merkezi hikimet yetkililerine daha rahat iletebilmektedir. Benzer kutuphanelerin timu
ayni yaklasima sahip oldugunda ise Ust ydnetim bunlari daha zor geri gevirebilmektedir.

Gergekten, butce ile verilen hizmet arasinda buyidk bir iliski bulunmaktadir. Bunu
yazarlar su sekilde ifade etmektedir: “Memnun edilmis musteriler kitiphane bltcesini daha
gok savunur*®” Burada tim kiitiphane ve belge bilgi merkezlerini kapsayan bir yan
bulunmaktadir. ister tahsis edilmis, isterse kendilerinin olusturdugu biitge olsun, iyi hizmet

verildigi sUrece kazanglar ve bitgeler misterilerce savunulacaktir.
PERSONELLE iLGILI ILKELER

Katiphane personelinin niteligi, hizmetlerin gelisiminde ve o6rgutlenmesinde temel
belirleyici 6de durumundadir. Bundan dolay! personel sayisi, profesyonel kitiphanecinin
diger personele orani, 6grenci basina dusen kutiphaneci sayisi, hizmetlerin istenen dizeye
cikartilmasinda 6nemli gdstergelerdir. Nitekim Kanada tarafindan belirlenen standartlarda,
kitiphanede galisan personelin en az % 31’i profesyonel kitiphaneci olmak durumundadir.
Ayrica, belirlenen bir baska uluslararasi standartta 300 6grenciye 1 uzman kutiphaneci

AT
r.5

dismelidir*™. Bu standartlarin, Universite kutlUphaneleri i¢in olusturulduguna deginmek
gerekir. Diger kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde farkli standartlar belirlenebilir. MiY
modeli tasarlanirken bu standartlarin dikkate alinmasi gerektigi aciktir.

Bir organizasyonda bulunan kaynaklardan hicbiri insandan daha énemli degildir. Bu
anlayis giinimiizde tiim isletmeler icin gecerlidir*’®. Bu denli énemli bir 6genin niteliginin

artinimasi da o derece dnemlidir. Niteligin artirilmasi igin ¢alisanlarin kendilerini yetistirmeleri
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ve hizmet igi egitimlerle surekli bilgi seviyelerinin yukseltiimesi garttir. Bu hizmet ici egitimler
icinde MiY, pazarlama, halkla iligkiler, psikoloji ve teknolojik uygulama egitimlerini saymak
mumkundur. Calisan dinamik bir varliktir ve dinamizminin surekli artirimasi gerekmektedir.

E. Yiimaz ilgin¢ yazisinda, “kullanicilarin sizinle iletisim kurmak istedikleri noktalarda,
onlarin varliklarina olabildigince kayitsiz kalin” demekte ve bu sayede onlari mutsuz etmekte
basarilil olunabilecedini belirtmektedir. Bununla ilgili olarak su ifadelere de dikkat
cekmektedir*’’: “Siz telefonla goriisiirken, yaninizdaki bir arkadasinizla sohbet ederken ya da
herhangi bir isle ugrasirken, kullanicilarinizdan biri sizinle iletisim kurmaya calisirsa, sanki
karsinizda herhangi bir kisi yokmus gibi davranin. Eger kullanici biraz sabrettikien sonra,
sizin ‘buyrun, nasil yardimci olabiliim’ vb. bir s6z sdylemenizi beklemeden istegini
sOylemeye cesaret ederse, yaptigi ‘yanlisi’ dncelikle ima dolu bakislarinizla gésterin...”

Bu 0Ornek, kullanicinin kazaniimasinda ya da kaybedilmesinde en 6nemli unsurun
¢alisan oldugunu ortaya koymaktadir. Ne yapilirsa yapilsin, ¢alisan kendinden bekleneni
vermezse, veremezse veya galisanin bekleneni vermesi saglanmazsa sonu¢ énceden belli
demektir. “Calisanin kendinden bekleneni vermesinin saglanmasi” 6zlik haklarinin

iyilestiriimesi, ¢calisma kosullarinin diizenlenmesi ve disiplin gibi bircok unsurla da iligkilidir.
KULLANICI iLE iLGILI ILKELER

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin musterileri konumundaki kullanicilar, hizmet
denkleminde 6nemli bir yer kaplamaktadir. Daha énce de belirttigim gibi, kullanicilara musteri
olarak hitap etmek, Turkiye’de pek benimsenmemis bir yaklasim olmasina ragmen, yabanci
literatirde musteri kavraminin sikga kullanildigi goéralmektedir.

K. Kumar'a gore kullanicilar, dis ¢evrede 6nemli bir ekonomik dikkat noktasidir.
Kullanicilar drgatin mdasterileridir. Bir katiphane, belge ya da bilgi merkezi kullanicilara
hizmet igin vardir. Onlara etkili ve verimli sekilde hizmet etmek, onlarin ihtiyaglarini ve hizmet

memnuniyetlerini bilmekle mimkindiir*’

. M. Yalvag’a gore kutiphane, kullanicilarin gercek
ihtiyaglarini tam olarak anlamak, onlarin degisen ve gelisen gereksinimlerini algilamak,
kullanici tatminini élgmek ve gerekli diizenlemeleri yapmak igin gaba gdstermelidir’®. E.
Yilmaz'a gére ise memnun kullanici, kiitiiphanelerin ve kiitiiphanecilerin géniillii elgisidir*®°.
Cagimizda katuphaneciler ile kullanicilar, olabildigince yakin ve cesitli iligkiler igcinde
bulunmali ve bu iligkiyi stirdirmelidir. KGtiphaneler, olabildigince kullanicilara yakin bir yerde

bulunmali, daha dnemlisi, kitiphanenin zihinsel kapsami ve yapisi kullanicilarin ilgi alani ile
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ayni olmahdir. Kullanicilarin katiphaneyi yararl bir ara¢c olarak goérmesi, kutuphanenin
dinamik, agik fikirli ve etkin olmasina, kullanicilar igin somut yararlar iretmesine baglidir*®’.
Katuphane ve belge bilgi merkezlerinin kullanicilariyla ticari kuruluglarin masterileri arasinda,
pazarlama bakis agisiyla dnemli bir fark yoktur fakat 6zellikle Glkemizde, kullanicilara verilen
onemin, ticari kuruluglarin musterilerine verdigi ©6nemin gerisinde kaldigini gdérmek
mamkindir. Bunun temel nedeninin etkilesimsizlik ve bilgi eksikligi oldugunu disiniyorum.
Katiphanecilerin, bakis acgilarini misteri lehinde degistirmeleri, kendileri agisindan da énemli
sonugclar dogurabilecek bir girisimdir. Misteri iligkileri Yonetimi sayesinde, kurulusla kullanici
arasindaki iletisim olanaklari hem artiriimisg, hem de karsilikli yarar olusturmak igin yénetilmis
olmaktadir.

Suphesiz kullanicilar, ticari kuruluglarin musterileri dlglisiinde parasal islemlerde
bulunmazlar. Genelde, birtakim ek hizmetler (belge c¢ogaltma, internet, vb.) ve kimi 6zel
hizmetler icin verilen Uyelik Ucretleri s6z konusudur. Kullanici sayilarinin artirilmasiyla bu
hizmetlerden vyararlanacaklarin da artacagi, dolayisiyla katiphane bltcesine dnemli
katkilarin dogabilecegi savunulabilir. Tamamen parasal karsihdi 6denerek yararlanilan (satin
alinan) bilgi hizmeti veren kuruluslar haricinde, gene de bu Ucretlerin kar olarak gérilmemesi
gerektigiyle ilgili bircok goris bulunmaktadir. Bu gelirlerin ve saglanan toplumsal yararin, bir
cesit kar olduguna katilmak mimkindur.

Kiatiphanelerin gelirleri vergilerden ve ¢ok az da bagislardan olusur. Genellikle
kitiphaneler kar amagclayan igletme degildir. Fakat son yillarda kitiphaneler kazang elde
etmeye calisan kurumlar haline gelmigtir. Ornegin yiksek para cezalari, yayinlarin satis,
toplantt odasi kiralama, musteri icin 6zel hizmetlerle para istenmesi kari artirmayi
saglamigtir. Bir arastirmaya goére; 1986’'da Universite kitlphanelerinin yariya yakini Gceretli
hizmet sunmaktadir. Bu hizmetlere koleksiyondan 6din¢ alma, kitlphanelerarasi 6ding
verme (ILL), online tarama, referans arastirmasi ve fotokopi hizmeti de dahildir**2. Bugiin bu
oranin % 100’e yakin oldugu tahmin edilebilir. Hemen hemen tum kutuphane ve belge bilgi
merkezleri kimi hizmetlerini Gcretli saglamaktadir.

MiY, misteriler icin kaliteli hizmeti saglama ve siirdiirmeye, (riinler, hizmetler, bilgiler
ve musteri sorun, istek ve gereksinimlerine yerinde c¢ozimler getirmek suretiyle

odaklanmistir®.

Musteri lligkileri Yénetiminin, kitiphane ve belge bilgi merkezi
kullanicilarinin ihtiyaglarini tam anlama, onlarla etkilesime ge¢me, kaynaklari etkin ve verimli
kullanma, gelirleri artirma ve rekabet¢i ortamda uzun sireli varolabilme gibi alanlarda kamu

ve / veya kurulus yararina dnemli sonuglar dogurabilecegi distnilmektedir.
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SISTEMIN NITELIGINE KARAR VERMEK

Ortaya konacak Misteri iliskileri Yénetimi modelinde, kimi hizmetlerin disaridan satin
alinmasi s6z konusudur. Kitliiphane ve bilgi bilimi literatiriinde yavas yavas tartisiimaya
baslanan bu konu, blylk 6lcide, érgitlerin dikkatlerini dagitmamak ve verimli olabilmek igin
tercih ettikleri bir segenektir. MiY sistemi, bitiiniiyle i¢ destekli ya da bazi yénleriyle dis
destekli bir sistem olarak yapilandirilabilmektedir. ikinci tiire “melez sistem” de diyebiliriz.

Asagida bunlar tartisiimaktadir.

iC DESTEKLI BIR SISTEM KURMAK

Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde MiY konusuyla ilgili olarak, tiimiyle icsel
destekli yapi kurmak bir segenektir. Bu yapilarin her ikisinin de bazi yarar ve sakincalari
olduguna dénceki bélimlerde deginilmisti. Kitliphane 6zelinde i¢ destekli bir sistem cazip
gorulebilir fakat yodneticiler alacaklari kararlarla teknik yonu agir basan ve is yuku fazla
birtakim uygulamalari (6rnegin ¢agri merkezi, ¢evrimigi danisma hizmeti, veri madenciligi
uygulamalari, vb.) bu konularda uzmanhgi olan kuruluslara devredip, onlardan bu hizmetleri
satin da alabilirler.

Bu stratejik karar, daha ¢ok butgeyle ilgili gibi gériinmekle birlikte, hizmet etkinliginde
alinacak sonuglar yoluyla tim amag ve hedefleri etkileyecek bir hale de dénusebilir.

Kitiphanelerde nasil kataloglama veya &ding verme hizmeti devredilemiyorsa
bunlarin da devredilemeyecegi savunulabilir. Tim bunlarin bir tercih sorunu, yoéneticilerin

gorevinin de firsatlari, tehlikeleri iyi analiz etmek oldugu tekrar belirtiimelidir.

DIS DESTEKLI BiR SISTEM KURMAK

Oncelikle ic destekli bir sistem kurmak nasil bir secenekse, dis destekli bir sistem
kurmanin da bir segenek oldugu kaniksanmalidir. Onemli olan, kitliphane ve belge bilgi
merkezi igin en dogru yolun secilmesidir.

Kaynaga godre, giderek artan bir sekilde kitiphaneci olmayan gdrevliler bilgi
teknolojisi, muhasebe, web sitesi bakimi gibi 6zellesmis ihtiyaclar disaridan kiralanacaktir.
Teknik veya konu uzmanliklari igin kittphanecilerin niteliklerine sahip olmayan uzmanlar,
iste ihtiya¢ duyacaklar kitliphane becerilerini 6grenecektir. Kittiphaneler, 6zellikle ¢ok iglevli
kiitiiphaneler, homojen drgiitler degildir. isleri yapacak calisanlar, gelecekte genis bir islevsel
uzman kesiti iginden alinacaktir.

Ayni kaynaga gore, kutuphane iglevlerinin dis kaynakla saglanmasi daha fazla

vurgulanacaktir ama sonuglar sik sik dis kirikhdr yaratmaktadir. Bu agidan, gecici heveslere



kapiimamak énemli olmaktadir. Dig kaynak kullanimiyla ortaya ¢ikan en biylk sorunlardan
bazilarinin, dig kaynak yuklenicisiyle ilgili oldugu belirtiimekte, denetim ve sorumlulugun
kolayca kaybolabileceginden bahsedilmektedir. Dis kaynak kullanimina dogru bir egilimin
kitliphaneye vyararli olabilecegi fakat her iki yoénin de hesaba katimasi gerektigi
belirtiimektedir. Buna goére kutliphane, kendi islerini veya bunun diginda kalan isleri dis
kaynak kullanimi yoluyla yapabilecektir*®*. Kanimca, kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinin
temel iglevlerini (saglama, kataloglama, yerlestirme, 6ding verme,...) kendisinin Ustlenmesi,
bunun disinda kalan hizmetler icin (halkla iligskiler, c¢agri merkezleri, web sayfasi
hizmetleri,...) dis kaynak kullanimina gitmesi daha uygundur. Bu konuda yapilacak olan en
temel is, hangi hizmetlerin disaridan satin alinacagi, hangilerinin i¢c kaynaklarla kotarilacagi
ve ilgili detaylar (6rnedin sartnameler) konusunda kutuphanenin yazili bir politikasinin

hazirlanmasidir.

TEMEL BAZI GEREKLILIKLER HAKKINDA
DEGERLENDIRME

Bu bélimde, ikinci bélimiin basinda ele alinan Misteri iliskileri Yénetimi modelinin
‘musteri odakli felsefe”, “musteri sadakatini hedeflemek” ve “muisteri degeri yaratmak”
gereklilikleri, kutlphane ve belge bilgi merkezleri agisindan degerlendirilecektir. Bunun
ardindan “musteri mamul / hizmet sistemi” gerekliligi, “kullanici hizmet sistemi” olarak detayli
bir sekilde, sonraki bolimde islenecektir.

Kullanici Odakh Felsefe: Bir tlkenin bilgi ile ilgili politika ve hizmetlerinin temelinde
bilgi kullanicisi vardir*®®. Bu yiizden, miisteri odakli felsefe, rahatlikla kitiiphane ve belge
bilgi merkezlerinin kullanicilarini kapsayan bir bicimde ele alinabilir. Zira butin érgutlerin
ulasmak istedigi bir cevre vardir ve bu cevre, érgiitiin musterileridir. isletmelerin dikkatlerinin
uretim slreclerinden musterilerin Uzerine kaymasi (kitlesel Uretimden bireysel Uretime kayig)
rekabetin bir sonucu olup, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde de benzer durumlarin
yasanmasi kaginilmaz olmustur. Clnku rekabet her alanda gelismekte ve 6nemsenmektedir.

Kar amagsiz orgltlerde performans Olgimi olarak kar, karlilk, satis gibi kantitatif
kriterler kullanilamamaktadir. Ustelik kar amagsiz kuruluslarda rekabet unsuru, kantitatif

performans kriterlerinin yoklugundan dolayi, kar amacli isletmelerde oldugu kadar zorlayici
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ve tehdit edici olarak algilanmamaktadir*®. Kantitatif performans kriterlerinin pek olmamasi
dogru bir saptama olmakla birlikte, bunlarin yerine kullanilabilecek birtakim kriterlerin
olusturulabilecegine de deginilmelidir. Yarar ve kullanilirlik analizleri sonucunda kimi kriterler
elde edilebilir.

Son yillarda tiketici ya da kullanici beklentilerini en iyi sekilde karsilamak igin ¢esitli
kavramlar ortaya ¢ikmistir. “Kosulsuz misteri memnuniyeti”, “kullanici odakhhk”, ve “ylksek
hizmet kalitesi” gibi. Bu kavramlar ortak olarak kisaca soyle dzetlenebilir*®”:

e Kullanicinin igini gérup kurtulmak yerine, ihtiyaglar olan bir insan olarak ele

almak,

e istek ve ihtiyaclari en iyi sekilde anlamaya calismak,

o Kaynaklari yerinde ve israfsiz kullanmak,

e Verimlilikte etkinlik ve artislar,

e Yonetici — isgoren iliskilerinde diizenlemeler.

Yukaridaki ifadeler, MiY’in kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde uygulanmasina
Isik tutmaktadir.

Modern pazarlama anlayisinin temelindeki musteri odaklilik ilkesi, 6zellikle kar
amagsiz hizmet veren kuruluslar igin daha da biylk énem tasimaktadir, ¢inki kurumun
varolus nedeni hizmet sunmaktir*®®. Misteri lliskileri Yénetimini uygulayan ve kar amaci
gutmeyen kurulusglar, pazarlama alanindaki deneyimleriyle musteri odaklilik temelinde
isleyen bu ydnetim teknigine alismakta zorlanmayacaklardir.

Katuphanecilikte kullanici odakliligin anlami, kullaniclyi merkezi bir unsur olarak
goérmek ve kutliphane / bilgi hizmetlerini kullanici ihtiyaglarina goére ydnetmektir. Kullanicinin
ihtiyacini, 6nceden hazirlanarak, tam zamaninda karsilamaktir. Kullaniciyi hi¢gbir zaman g6z
ardi etmemek, kendilerine varlik nedenimiz olduklarini hissettirmektir. Kullaniciyi
ylceltmektir.

Kullanici odaklilik icin ne gibi ¢alismalar yapilmalidir, sorusuna gelecek olursak, buna
cok gesitli yanitlar vermek mumkuandur. Kullanici odakli galismalar, kutiphane ve belge bilgi
merkezinin yoOneticilerinden en ugtaki calisana dek, tim c¢alisanlarin katildigi ekip
c¢alismalaridir. Bunun nedeni, tim c¢alisanlarnin kullanici hizmetinde bir sekilde rolinin
olmasindan ve her bir ¢caliganin kullanici odaklliga halel getirme potansiyeli olmasindandir.
Dolayisiyla kullanici odakliigin kapsamadigdi ¢alisan yoktur, diyebiliriz. Musteri odaklilik veya
kullanici odakhlik konusuna galisandan baglamak, aykiri bir yaklasim degildir. Aksine dogal

karsilanmasi gereken bir yaklasimdir. Caliganlarin da kullanici olmasi s6z konusudur.
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Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde derme gelistirmeden bina kosullarina, web
sayfasindan danisma birimine dek tum surecler, kullanici odakliligin ortaya konulabilecegdi
alanlar olarak digtnulebilir.

Konuyu Ulkemiz baglaminda irdeleyen N. Ucak, tirleri farkli olmakla birlikte
kitiphanelerimizde kullanicilarin, kitiphaneyi olusturan bes unsurdan biri, belki de diger
dort unsuru tamamlayan sonuncu unsur olarak géruldigund ve ayrica, kendilerine sunulan
hizmetleri, verildigi bicimde almak durumunda olan edilgen bir unsur olarak degerlendirildigini
belirtmektedir*®.

Yapilan bir arastirmada, Turkiye’deki kar amagsiz kuruluslarin ve sivil toplum
orgltlerinin - birgogunun hedef kitlelerini  yeterince tanimadiklari, onlarin istek ve
gereksinimlerini tam bilmedikleri, sunulan hizmet kalitesi ile ilgili algilamalarini ise
Olgcmediklerini géstermektedir. Oysa bu tlr kuruluslarin varolus nedeni ve son hedefi musteri
/ kullanici tatmininin saglanabilmesidir.

Ayni arastirmada, kitliphane kullanicilarinin koleksiyondan tatmininin blylk dl¢ide
gorsel / igitsel kaynaklarin kalitesinden gectidinin ortaya c¢iktigi belirtiimektedir. Kutiphane
yonetimi, bu bulgu Gzerine, kullanicinin koleksiyon ile ilgili tatminini artirmak amaciyla daha
¢cok gorsel — isitsel kaynaklar tzerinde durmalidir. Benzer sekilde, regresyon sonuglarinda
tatmin Uzerinde anlamli bir etkisi bulunmayan fiziksel 6zellikler konusuna kutiphane yonetimi
daha az kaynak ayirabilir ve bu kaynaklar daha verimli ve musteri odakli bir bicimde

r*®_ Musteri lliskileri Yonetiminin basarmaya calistigi temel islerden biri budur. Yani

kullanabili
kullaniciyla surekli ve anlamli bir iligkinin kurulmasini ve buradan dogacak etkilesimle
kaynaklarin, kullanici ihtiyaglarini en Ust seviyede karsilamak Utizere yonetilmesini saglamaya
calismaktir. Bunlar dikkate alinmamis olsa, Misteri lliskileri Yonetiminin verimlilikle iligkisi
sekteye ugrar ve atil kapasiteler ortaya gikar. Misteri iligkileri Yonetimi kapsamiidir;
kullaniciyla kurulus arasindaki batin iletisimi -belli ilkeler 1s1§inda- ydnetmeye ve yarara
donustirmeye calisir.

Katuphaneciler  pazarlamanin  muigteri  Uzerine  odaklanmasiyla  meslegin
tanimlanmasinda, kullanici  odakhhgin  merkezilesmesine ragmen  huzursuzdur.
Kiatiphaneciler icin farkl &rgutsel amaclarin incelenmesiyle katiphaneciler, musteriye
odaklanma ve musteriye yénelme segeneklerine karsi daha acgik olurlar. [...] Eger 6rgit

amaglarn muisteri memnuniyetine odaklanmissa, yonetim ve calisanlar, bir misteri ya da
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pazarlama yénelimini benimser*®'. Kiitiphanecilerin pazarlamayr benimseme siiregleri
coktan baslamistir ve Miisteri lliskileri Yénetimini benimsemeleri, bu yiizden daha kolay
gerceklesebilecektir. Bu yargiya, uzmanlarla yaptigim yazisma ve gorismeler sonucunda
ulastigimi belirtebilirim.

Kullanici Sadakatini Hedeflemek: Muisteri merkezli érgltler, bir yandan potansiyel
masterilerine ulagsma yollarini ararken, mevcut muisterilerini de elde tutabilmek i¢in yogun bir
caba sarfetmektedirler. Bunun icin sunulan mamdul ve / veya hizmetin kalitesi artinlmaya
cahisilirken, bunu sunacak personelin daha gllerytzll, istekli, heyecanl ve aktif bir sekilde

r'92. Kisaca, énemli gerekliliklerden biri de

masgterilerle iletisim kurmasina c¢alisiimaktadi
“kullanici sadakatini hedeflemektir. Konuya gegmeden dnce, her kitiphanecinin kendisine
su soruyu sormasi gereklidir: Kullanicinin kazanilmasi gereken bir varlik olduguna inaniyor
muyum? Bu soruya verilen yanit “evet” ise belki ikinci bir soruyu daha yanitlamasi
gerekebilir. O da sudur: Onun duygularina hitap edecek hizmet veriyor ve sirekli gelmesini
sagliyor muyum?

Yukaridaki sorulara verilecek yanitlar, kurulusun musteri sadakatini ne derece
hedefledigiyle ilgili Snemli bilgiler vermektedir. Bu sorulara verilecek olumlu yanitlar, pazarda
yalniz olmadigimiz ve varilacak ¢ok fazla hedef, alinacak ¢ok fazla yol oldugunu da kabul
etmek anlamini tagimaktadir.

Wehmeyer, Auchter ve Hirshon, konuyu Universite kutlphaneleri agisindan ele
almakta ve misteri sadakatinin ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir. Gec¢miste birgok is
operasyonunun altinda yatan varsayimlardan biri, zeki ¢alisan ve kaliteli kaynaklarin, dogal
olarak, iyi musteri hizmeti sonucunu dogurmasi gerektigi varsayimidir. Yine de kurumsal
deneyimler gdsteriyor ki, hizmette aktif yaklasim, muisteri memnuniyeti ve guigli musteri
sadakati icin daha etkilidir. Onlara gore, Universite kutiphaneleri onlarin [kullanicilarin] bir
tutsak carsisinda hareket ettiklerine inanma tuzagina dusebilir. Dogrudan rakibin
bulunmamasinin, otomatik olarak sadakat gelistirecekleri anlamina gelmedigini fark etmek
onemlidir*®®. Evet, onlarin kendi kendilerine sadakat gelistireceklerini umamayiz. Carsida
sadece bizi segmeleri gerektigini de distinemeyiz ama belki, bizi daha ¢ok seg¢melerini
saglayabiliriz.

Bir seyler yapilmasi gerektigi acik olmakla beraber her kitiphane ve belge bilgi
merkezinin kendisi icin, kendisine 6zgu bir seyler yapmasi gerektigi de aciktir. Neden bir
okul kitiphanesi surekli kitap 6ding alan bir kullanicisina —okulla igbirligi yapip- sinema bileti

hediye etmesin? Neden bu bilgiyi (sUrekli kitap alma), sorumlu &gretmenlerle paylasip

9! Diane Tobin Johnson, “Focus on the Library Customer: Revelation, Revolution, or Redundancy? —

Marketing of Library and Information Services”, Library Trends, 1995, s. 1—4, [Cevrimici] Elektronik
Adres: http://www.findarticles.com/p/articles/mi_m1387/is n3 v43/ai_16709300 06.04.2005.
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(birimler arasi paylasim), kanaat notlarina dénistirme olanagini (sadakat gelistirme / yarara
donlstirme) yaratmasin? Neden bir 6zel kitliphane, U¢ yil Ust Uste Uye olan kullanicisina
cesitli ek hizmetler sunmasin veya dergi Uyeligi hediye etmesin? Neden bir elektronik
kGtiphane, kendisinden ilk kez yararlanan kullaniciya, hizmetleriyle ilgili ayrintih bilgileri
iceren bir rapor gondermesin veya cgesitli tartisma listeleriyle ilgili bilgi sunmasin? Neden bir
halk kitiphanesi, boélgesine yeni yerlesen bir kullaniciya -muhtarlikla igbirli§i yaparak- “hos
geldiniz” mektubu, oturdugu yerle ilgili ¢esitli bilgiler ve bu bilgilerden daha fazlasini nereden
/ nasil edinebilecegdiyle ilgili agiklamalar postalamasin? Bolgesinde yeni agilan bir isyerine,
bdlge sakinlerinin ticari aliskanliklariyla ilgili, yapilmis ¢esitli arastirmalarin bagliklarini iceren
raporlar goéndermesin? Bitin bunlar, MiY’in ta kendisidir. Hepsi mimkindir ve
yapilacaklarin sayisi artinlabilir. Zaten “kaliteli hizmet”in bir siniri yoktur; hayal glici haric.

Cribb, sadakat konusunu “isteklendirme” olarak ele almakta ve “kullaniciyi
isteklendirmek igin, saglanan hizmet ile birlikte maddi ya da manevi herhangi bir sey
verilebilir. Ornegin yeni baglatilan lcretli bibliyografya hazirlama hizmeti, bu hizmetten ilk kez
yararlanacaklara bir kez igin, parasiz olarak saglanabilir’ demektedir*®*.

Karsiliklilik ilkesinin, sadakatte ne denli 6nemli olduguna ikinci bolimde deginilmisti.
Buna ek olarak sadakat, iletisime ve amacliliga dayanir. “Maksat ayagin alissin” yaklagimiyla
yapilagelen girisimler, ticari sektorlerde ne kadar basarili oluyorsa kar amaci gutmeyen
sektorlerde de basarili olabilir. Clnkld bu kuruluslarin da ellerinde bir¢ok ara¢ vardir.

Musterinin / kullanicinin sirekli olarak size basvurmasini istiyorsaniz bir seyler
vermelisiniz. Bunlar ¢ok basit girisimler (hediye CD, kart, indirim, brosur, vb.) olabilecegi gibi,
daha karmasik girisimler (gesitli web hizmetleri, uygulamalarda kolaylik, Ucretsiz danigsma
veya abonelik, vb.) de olabilir. Kitliphanelerden bahsetmek, kar amagh kuruluslara yénelik
birtakim uygulamalari kopyalamamizi engellemez fakat onlardan farkl birgok uygulamaya da
gidilebilir.

Kullanici Degeri Yaratmak: Bu ise bir bagka dnemli konudur ve kullanici sadakatiyle
iliskilidir. Cunkl sadik kullanici, deg@erli kullanicidir.

Gel, misterinin yasam boyu degerini su sekilde aciklar*®: “Bir musterinin, sirketle
temasa basladigi andan, bu temas kesilene kadar gegen zaman icginde sirkete sagladigi
degerdir. Bu rakama sirketin bu musteriden elde ettigi karin yani sira, bu kari elde etmek icin
alternatif olarak kag¢ tane yeni musteriyi, hangi bedelle kazaniyor olmasi gerektigi, aile ve
yakin ¢gevresinden gelen yeni musterilerin etkisi gibi etkenler de eklenebilir.”

Goruldugu tzere, misteri yasam boyu degeri uzun bir stiregte degerlendiriimekte ve
benzer sektdrlerle kargilastirilarak maliyeti lgulmektedir. Kanimca, kutiphane ve belge bilgi

merkezlerinde de kullanicilarin yasam boyu degerlerinden sdz edilebilir. Bu deger, yasami

9 Cribb, y.a.g.e., s. 193.
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boyunca kutuphane / bilgi hizmetlerinden ne 6lglde yararlandidi ve yararlandigi kurulusa ne
gibi katkisi olduguyla olcilebilir. Bu katkilar “toplum gelismislik dizeyi” gibi genel ya da “bir
kitiphanenin kullanici portfdytnin, bitgesine etkisi” gibi yerel nitelikli olabilir. Ayni sekilde,
degerlendirmelere benzer bilgi sektérleriyle karsilastirmalar da katilabilir. Tabii, bu
degerlendirmelerin, ticari faaliyet guden kuruluglarda, gutmeyenlerden daha kolay
yapilabilecegi tahmin edilebilir.

Wehmeyer, Auchter ve Hirshon’a gbre iyi hizmet, kitiphane kaynaklarina deger
katar. Oregin iyi bir dergi dermesi faydalidir ama iyi bir derme, tam zamanl olarak erigilebilir
ve istikrarliysa gok daha faydalidir*®. Ayni sekilde, ilgili enformasyonu elde etmek ve
kullanmak igin gereken zaman, bu enformasyonun diizenlenme bigimine deder kazandirir*®’.
Zaman alan hizmet pahahldir / degerlidir. Deger katilan kitiphane kaynaklari da bize,
kullanici degeri yaratmada en buiyik araci verir.

Kullanici degeri yaratmada personelin vyeterliligi ve kullaniciya davranigi ¢ok
onemlidir. Bunlar surekli gayret etmeyi ve hizmet ic¢i egitimleri gerektirir. Calisanlarin

dinamizmini strekli Ust duzeyde tutmak, yoneticilerin en buyuk goérevidir.
KULLANICI HIZMET SISTEMI

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerindeki kullanici hizmet sistemi, kar amacli
kuruluglardaki sistemle benzerlik ve farkliliklar icermektedir. Blim tumuyle incelendiginde
bu benzerlik ve farkliliklar gorulebilecektir. Burada, mumkin oldugunca daha 6nce
vurgulananlar tekrarlanmayacak, kittiphane bakis agisinin daha iyi anlasilabilmesi igin kimi
maddeler kisaltilacaktir. Kazanilan alanlar, kutiphane ve belge bilgi merkezleriyle ilgili

detayh yorumlar icin kullanilacaktir.
STRATEJi GELISTIRME VE YONETIMIN KATILIMI

Kullanici odakh kuruluglar, kullaniciyi dikkate alan vizyon, misyon, plan, politika ve
stratejiler geligtirdikleri icin kullanici odaklidir. Bunlarin tim katuphane ve belge bilgi merkezi
¢alisanlarinca benimsenmesi hayati dnem tagimaktadir.

Wehmeyer, Auchter ve Hirshon, misteri / kullanici hizmet sistemini, “musteri hizmet
taahhadu’ndn bir parcasi olarak ele almakta ve “bir muigteri hizmet taahhudu, tek bir
bolimden -ama hayati bir bdlimden- kapsamli bir musteri hizmet planindan olusur”

demektedir. Onlara gére taahhlt, hem belirli ve yansiz kriterleri, hem de drglitsel amaclara
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ulasabilmek igin ne gibi kararlar vermek gerektigini igerebilir. Ornegin taahhlt, amaci
icerebilir: “Her musteriye ¢abuk hizmet saglamak” ya da 6zel ve yansiz ifade olarak sunu
icerebilir: “Ug dakikadan daha fazla telefonda beklemeniz gereken bir sey soracaksaniz, sizi
biz arayacagiz.”

Onlara gore plan, érgltsel yanit mekanizmalarini, ¢alisan ve muisteri hizmet egitim
programlarini, masteri girdi ve memnuniyet dizeylerinden ¢esitli yollarla (arastirmalar, odak
gruplar vb.) anlamli sonuglar tiretmeyi ve bunun gibi, biutiin misteri tayfina hizmet gelistirme
cabalarini icerir*®. Yazarlarin lizerinde durdugu misteri hizmet taahhiidi, ele aldigimiz
kullanici hizmet sisteminin kadgida dokilmis hali olarak disinulebilir. Buna goére, kullaniciya
verilecek hizmet belli esaslara dayandiriimakta, politikalastirimakta ve 06znel
degerlendirmelerden arindiriimaktadir.

Bir kUtiphane ve belge bilgi merkezinin vizyonu, kendisini gelecekte nerede gérmek
istedigiyle ve nasil bir hizmet vermek istedigiyle yakindan iligkilidir. Misyondan daha genel
cercevelidir.

Kitiphane ya da bilgi merkezinin misyonunun tanimlanmasi, planlama sirecinin ilk
asamasidir. Kitliphane ya da bilgi merkezinin amaci belirgin bir sekilde tanimlanmalidir. Bir

sorunu ¢dzmek igin bunu incelemek sik sik fayda dogurmaktadir*®®

. Misyon kavraminin hem
Orgutin bilgi hizmetleri birimine, hem de 6rgutin kendisine basarli bir bicimde uyum
gosterebilecegi  belirtimektedir. Bununla ilgili olarak, kisaca su duslncelere vyer
verilmektedir®®:

e Orglit ya da tesebbls bazi nedenler igin vardir.

e Biris, 6rglt ya da tesebbiisin alani ile somutlasmistir, bircok durumda etkinliklere
bir sinir koyar.

¢ Uygun bir misyon ifadesi, 6rglt ya da tesebbdis icin genel bir ydnerge saglar.

o Misyon, 6zel amaglarin gelistirimesine oldugu kadar hareket planlarina da temel
teskil eder.

Stratejik planlama, musteri icin kitliphane hizmetinin gelecedini garanti etmek icin
gereklidir. [...] Stratejik sorunlar mali, teknoloji, koleksiyon saglama, personel, misgteri
gruplari ve pazar ile ilgilidir. Calig’a gore kutuphane, degisimlere hazir olmak igin, digsaridan
gelen firsat ve tehlikeleri kesfetmelidir. Ona gore, drnedin Universite kutiphanesi icin en

onemli tehdit, devletin egitim sistemine yaptig etkidir™".
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Bryson’a gore, kitiphane ya da bilgi merkezinin stratejik denetimi asagidaki
asamalari icermektedir’®;
1. Mevcut Durum
. Stratejik Yoneticiler
. Dig Cevre: Firsatlar ve Tehlikeler
. i¢ Cevre: Giig ve Zayiflik
. Stratejik Faktorler
. Stratejik Alternatifler
. Uygulama

0o N O 0o~ WDN

. Degerlendirme ve Kontrol

Maddelerin her biri detayll ¢caligmalar ve analizler gerektirmektedir. Ayrica her birinin
daha alt diizeyde maddelerden de olustugunu belirtmekte yarar vardir.

S. Karakag’a gore, kitiphane hizmeti veren bitin kamu kuruluslari ve 6zel kurumlar,
politikalarini saptamadan dnce kendilerine su ¢ temel soruyu sormalidir: Gérevimiz nedir?
Gorevimiz gelecekte ne olacaktir? Gorevimiz gelecekte ne olmalidir? Bu sorulara verilen
yanitlar amaglarin, hedeflerin, politika ve stratejilerin formule edilebilecedi yapiyi
olusturacaktir®®.

Kitiphanede verilen bir hizmete, personelin basa ¢ikamayacagl kadar cok talep
olmaya baslamissa, strateji amacina ulasmis demektir. Fakat bu kullanici sayisindaki kisa
donemli artigtan ¢ok, kullanicinin gereksinimlerini saptama, bu gereksinimleri karsilama ve
tum potansiyel kullanicilari verilen hizmetler hakkinda bilgilendirme yoluyla saglikli bir

kullanici temeli olusturmaktir®®

. Musteri iligkileri Yonetimi de zaten bu uzun dénemli /
sadakat igeren iliskiyi amaclamaktadir. Bu agidan, MiY stratejilerinin sonuglari kisa vadeli
bakiglarla degerlendirilemez. Daha bitlinsel ve uzun vadeli bakisi gerektirir.

Tard ve buydkligu ne olursa olsun, tim kitiphanelerin belli amaglar, islevleri ve
hedefleri vardir. Kitiphanelerin evrensel sorunlarindan biri, bu amag, islev ve hedeflerin
acikca, gercekei ve yeterli olarak belirlenip belilenmedigidir’®. Bu amag, islev ve hedeflerin
dogru tanimlanmasi stratejik bir gerekliliktir. Tanimlamadan sonra, bunlarin yazili hale
getiriimesine, caligsanlarin bunlari benimsemelerinin saglanmasina ve surekli olarak gézden
geciriimelerine 6zel 6nem vermek gerekmektedir. Yonetimin kurulus amag, hedef ve

stratejilerine tam destek verdigini géstermesi de bagka bir gerekliliktir.
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KULLANICIYI TANIMAK

Bilgi merkezlerinin ve sistemlerinin genel tasarimi, politikasi ve planlamasi, her
zaman icin kullaniciya bagh olarak yuritilir ve onun &zelliklerini, davraniglarini,
gereksinimlerini ve isteklerini yansitmahdir. [...] Bilgi uzmanlari ve kullanicilar arasinda
diyalog kurulmasi kolay degildir. Her iki taraf da birbirine glivenmeyi 6grenmeli ve anlamsiz
veya yanlig dnyargilardan arinmalidirlar. Bazi kullanicilar, bilgi faaliyetlerini hala kigimserler
ve bu iglerin teknik bilgi ve uzmanhk gerektiren, ekip calismasi isteyen 6zel gorevier
olduguna inanmazlar. Bilgi uzmanlarina gelince, bunlar da kimi kez, teknik iglere ¢ok fazla
goémiuildrler, bilginin yayilmasindan ve kullanilmasindan ¢ok depolanmasina ve saklanmasina
onem verirler ve kullanicilarin gergek ihtiyaglarini gérmezlikten gelirler’®. Siiphesiz bu
distinceler, kullanicilari tanima konusunda literatiire gegmis gerceklerdir ve bu stlrecin
kitiphanecilerle ilgili yonleri de bulunmaktadir. Baglica yén, kullanicilari tanima isteginin
bulunup bulunmadigina indirgenebilir.

Bir goriuse gore, hizmet arzindan sorumlu kesim, genelde daha iyi hizmet etmek
istese de bu konuda donanim ve hazirhigi yetersizdir. Ote yandan, hizmet talebinden sorumlu
kesim, bu talebin karsilanmasini veya geligtirimesini etkileyecek donanim ve hazirlik
konusunda yetersizdir. Kanimca, krize yol agan bu yetersizlik ve eksikliklerin temel
kaynaklarindan biri, arz kesiminin hangi bilgi hizmetini kime, nasil, ne zaman, nerede ve
neden arz ederse arzin gelisebilecegi konusundaki bilgi yetersizligidir. Ayni Dbilgi
yetersizliginin talep kesimi icin de gecerli oldugu, yani bu kesimin de hangi bilgi hizmetini
kimden, nasil, ne zaman, nerede ve neden talep ederse, talebinin daha iyi kargilanabilecegi
konusundaki bilgisinin gelistiriimesi gerektigi dne surulebilir.

Ayni goérise gore, bilgi'de dolayisiyla bilgiye dayali Uretim, dagitim ve tlketim
faaliyetleriyle ilgili kesimlerdeki degismenin surekliliji de dikkate alinirsa, arz ve talep
kesimlerinde arz ve talebe iligkin karsilikli bilgi yetersizliginin giderilmesindeki gecikmenin,
her iki kesimin de bilgi hizmetleri piyasasinda uygun ve verimli bir iligkiyi strdtdrmelerini
gittikce guclestirecegi, sonugta bundan her iki kesimin de olumsuz ydnde etkilenecegi
varsayilabilir’”. Bu varsayimin merkezindeki bilgi eksikligi ve etkilesim sorunu, talep kesimini
temsil eden kullanicilarin kendileri, ihtiyaglari ve beklentileri konusunda MIY sistemleri
tarafindan toplanan ve islenen bilgiler sayesinde asilabilir. Bu ise MiY’in kiitiiphane ve belge

bilgi merkezlerine getirebilecegdi en blylk yarari simgelemektedir.
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Davranig, fikir, tercih ve degerlendirmeyle ilgili butin sorunlar kullanici ile iligki
kurmay! gerektirir’®®. Kullanicilari tanimak, kullanicilara verilecek hizmetin niteligini dogrudan
etkileyen bir unsurdur. D. R. Bender'e gore, musterileri tanimadan énce ne beklediklerini
anlamak gereklidirsog. Bu calismada beklentileri anlama, kullanicilari tanimanin bir yolu
olarak alinmistir. Dolayisiyla baska yollar da bulunabilir. Kullanicilari bdlimlendirme,
kullanici bilgilerini birimlere dagitma ve analiz etme de diger tanima yollarindandir. Asagida
bunlar incelenmektedir.

Kullaniciy1 Gruplandirmak

Farkh kutuphaneler ve farkli kutuphane kullanicilarinin farkh ihtiya¢ ve sorunlari
vardirr'®. Kitiiphane pazarini tek tiir (homojen) bir pazar olarak diisiinmek, salt bir azinlik
grubuna hizmet verip, diger kisi ve gruplari tamamiyla unutmak anlamina gelir. Kiitiiphanenin
kullanicilarina daha yararli ve etken olarak hizmet verebilmesi ve kullanici olmayanlari da
katiphaneye ¢ekebilmesi igin, bu kigileri ve gruplarn kitiphanenin saglayabilecedi hangi Grun
ve hizmetlerin tatmin edeceginin saptanmasi gerekir. Butin bunlari yapabilmek igin ise,
pazar birimlere bdlinmelidir (market segmentation). ‘Pazar Boélinmesi’, Kotler'e goére,
pazarin her birisinin, bir pazarlama bedeli olarak secilebilecek kendine has nitelikleri olan
tuketici / kullanici alt gruplarina bélinmesidir. Bu konuda yazmis olan kisiler, pazar'i b6lmek

icin birbirlerinden pek farkli olmayan ilkeler ileri siirmiislerdir. Bunlar sdylece dzetlenebilir':

1. Pazar'in gereksinimlere gore bolunmesi,

2. Kullanicilar, gereksinimlerinin karsilanabilmesi igin yegledikleri yarara
gore bdlmek,

3. Pazar’i demografik ve ¢gevresel etmenlere gore bdlmek (6rnegin; yas,

cinsiyet, meslek, yerlesim bolgeleri vb.)

H. Dursun’a gore, yapilacak onlarca segmentasyon c¢alismasi ile masterileri gruplara
ayrilabilir ve bdylece, bu musteri gruplarina verilen hizmet de 6zellestirilebilir. Dolayisiyla
musterinin kendini 6zel hissetmesi, firmanin 6zel olmasini ve musteri sadakatini saglarm.
Boylelikle masteri gruplandirma konusunun ikinci boyutunun mamil ve hizmetleri

Ozellestirme / kisisellestirme oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

%% Konya, “Kiitliphane Pazarlamasina Kavramsal Bir...”, s. 31.
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Y. Tonta, kisisellestirmeyi vizyoner ve pratik olarak iki sekilde tanimlamaktadir®':

Vizyoner tanima gore, “musterilere istedikleri seyi, istedikleri zamanda, istedikleri mekanda,
istedikleri bicimde saglama yetenegi”, pratik tanima goére, “cogu zaman kisiye 6zel olarak
Uretilen cesitli Grlin ve hizmetleri, standart kitlesel Uretim sistemindeki kadar ucuza tretmek
icin esnek slreclerin ve drgutsel yapilarin kullaniimasi” seklindedir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin kullanicilari, benzer ve farkli &zelliklere
sahiptir. Guinchat ve Menou’ya goére, kullanici tdrlerini tanimlamak igin iki ¢esit kriter
kullanilir®™:

Nesnel Kriterler: Kullanicinin ekonomik ve sosyal iglevi, meslek kategorisi, uzmanhk
alani, hangi ¢alisma igin bilgi istedigi, bu ¢alismanin niteligi ve bilgi sistemini kullanma
nedeni.

Sosyal ve Psikolojik Kriterler: Kullanicinin, genel olarak bilgiye kargi tutumu ve
deger yargilari ve 6zel olarak bilgi merkezleriyle iliskisi, belirli bir bilgi arama davranisinin
arkasindaki nedenler ve genel olarak mesleki ve sosyal davraniglari.

Kriterler bazen kadin — erkek, ¢ocuk — geng — yetiskin, 6. Sinif — 7. Sinif, 6n lisans —
lisans, memur — akademik personel, Ar - Ge ¢alisanlari — diger ¢alisanlar, Turk arastirmaci —
yabanci arastirmaci, elektronik lGyelige sahip olanlar — olmayanlar veya eski kullanicilar —
yeni kullanicilar sekline déntsebilmektedir.

Bu kriterlere gbére yapacagdimiz bir bdlimlendirme, cesitli bilgi toplama ara¢ ve
yontemlerinin kullaniimasini ayrica, elde edilen bilgilerin analizini gerekli kilar. Sézgelimi bir
halk katiphanesi, kitiphaneye gelen kullanicilarina, hentiz hizmetlerinden yararlanmamis
ama yararlanma potansiyeli olanlara yonelik ¢esitli calismalar igine girebilir ve kullanicilarini
taniyip bazi bélimlendirmeler yapabilir. Dogru ve gecerli bir bdélimlendirme, kullanici
gruplarina verilen hizmet kadar énemlidir. Cunkd farkh gruplara farkli hizmetlerin verilmesi,
onlari tanimayi ve gruplandirmayi gerektirir. Bir okul kitiphanesi, dermesini belli kullanici
gruplarinin 6zel isteklerine uygun bir bigimde gelistirebilir veya hizmetlerinin bir kismini bazi
gruplara daha agik hale getirmek isteyebilir. Ozellikle kaynak yetersizligi bulunan kittiphane
ve belge bilgi merkezlerinde c¢esitli hizmetlerin belli kullanicilara yénelik dizenlenmesi,
eskiden beri gorilen bir uygulamadir. Bu uygulama, Misteri iliskileri Yoénetimi acisindan
verimlilik ve amaclilik anlamina gelmektedir. Hangi hizmetlerde bu uygulamaya gidilecegdi
belli politikalara dayandiriimali ve kullaniciyla surekli iligki halinde olup nabzi yoklanmaldir.
Bu politikalar, kutiphane ve belge bilgi merkezlerinin yapisal 6zelliklerine uygun olmahdir.

Universite kutliphanesi uzmani V. O. Coskun ve A. Turan ile yaptigim goriismede,
cesitli bolimlendirmeler yaptiklarini gérdim. Ornegin, kitiphanelerinde bélimlere gore bir

gruplandirma yapilmaktaydi ve sinirli sayida yararlandirabilecekleri DVD koleksiyonlarini, en

513 Tonta, “Bilgi Ekonomisi ve Bilgi Hizmetlerinin...”, s. 2.
*"* Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 291.



cok ihtiyag duyan kullanicilara sunabilmekteydiler. Ornegin, Radyo — Televizyon Bolimii
ogrencileri DVD alabiliyor ama Tarih Bolumu 6grencileri alamiyordu. Onlara gére, materyale
birinci derece ihtiyaci olana éncelik tanimak sarttir®*.

Her kullanici bdlimlendirmesinin benzer ve farkl kullanici iligkileri gerektirebilecegi

unutulmamaldir.

Kullanici Beklentilerini Anlamak

Kullanici beklentilerini anlamada ikinci bdliumde belirtilen ara¢ ve yodntemlerin
bircogunu kullanmak mumkun olabilir. Tum ara¢ ve yontemlerin belli uygulama esaslari
oldugu, avantaj ve dezavantajlarinin yonetimler tarafindan dikkatlice incelenmesi gerektigi
hesaba katiimalidir.

Bunlardan bazilan (sikdyet — &neri iletme, anket, gdézlem ve goérisme vb.) tim
kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde uygulanabilecegi gibi, bazilar da (anahtar musteri
¢alismalari, islem tabanli galismalar, vb.) her tiirde uygulanamayabilir. Bunda maliyetle ve
nitelikle ilgili faktorler etkili olabilir. Konya’ya gdre, en uygun bilgi toplama yéntemi anket
formlari veya mulakattir. Sorulmak istenen sorular tam olarak bilinirse alinacak yanitlar da o
derece acik olur. Kullanici ¢aligmasinin bize kullanicilarin ne yaptiklari, ne bildikleri, ne
sectikleri hakkinda bilgi vermesi gerekir’'®. Hazirlanacak formlarin olusumunda tim MiY
ekibinin goérigleri alinmalidir. Bu formlar, kullanici — katiphane iligkisinde énemli roller
oynamaktadir.

Bendere gore, kullanici anlaminda musteri hizmeti, mdasterilerinizin ihtiyag
duyduklarini sormaktan ve musteri memnuniyeti nedenselligini anlamak igin disarida yapilan
arastirmalardan daha fazlasidir. Misteri hizmeti, musteri beklentilerinden daha fazlasini

vermek icin kendini zorlamakla ilgilidir. Bu ise miisteri gibi diisiinmektir®"’

. Kullanici
beklentilerini anlamada belki de en temel yontem empatidir. Bu yontem 6zellikle 6n arastirma
ve dederlendirme asamalarinda ise yarar.

Guinchat ve Menou’ya gore, kullanicilar ile bilgi merkezi arasindaki iligki, kullanicinin
bilgi gereksinimi ve bilgi davranigina, bilgi merkezinin kullaniciyi tatmin etmekte gdsterdigi
basariya ve kullanicilara karsi izledigi politikaya baghdir. Codu kez, sunulan hizmet gergek
intiyaclara cevap verse bile, kullanici sayisi beklenenden az olmaktadir. Bunun fiziksel ve
psikolojik nedenleri vardir. Ogrenciler ve arastiricilar, uygulayicilara gére, bilgi hizmetlerinden

daha ¢ok yararlanirlar; ¢inku birincisi, bu hizmetler bu kategorideki kullanicilarin isteklerine

*1® Goriisme 4.
*1% Konya, “Kiitliphane Pazarlamasina Kavramsal Bir...”, s. 32.
*'" Bender, a.e.a.y.



daha yakindir ve ikincisi, bilgi merkezleri, hala, esas olarak bu tur kullanicilar igin
olusturulmaktadir.

Yazarlara goére uygulayicilar, daha kesin verilere daha ¢abuk ulagsmak isterler, hazir
bilgiye gereksinim duyarlar, fakat bu tar kullanicilar igin gelistirilen hizmetler hala cok azdir ve
goreli olarak ¢ok yenidir.

Onlara gore bilgi merkezi, kullanicinin gergek ihtiyaglarini tam olarak anlamak igin,
onlarin degisen ve gelisen gereksinimlerini anlamak, kullanici tatminini élgmek ve gerekli
uyarlamalar yapmak icgin, elinden gelen her seyi yapmalidir. Bunun igin kullanici
gereksinimleri ve davraniglari konusunda arastirma yapmak gereklidir; ancak, bunun
yaninda, kullanici ile olabildiginde cok kisisel iliski kurmak ve siirdiirmek zorunludur®'®.
Kisisel iligkiler girisimseldir, yani personelin tavrina baglidir. Her kullaniciya 6zel hizmet
verme seklinde ortaya cikar. Kullanici deneyimlerinde olumlu yer edinebilmek igin, her
kitiphane ve belge bilgi merkezinin, calisanlarini kisisel iligkileri nasil kurabilecedi ve
surdUrebilecedi konusunda bilgilendirmesi yararli olmaktadir.

Bu gerekliliklerin yatinm yoéni de vardir. M. Yalvag¢’a gore, insanlarin ihtiyaglari ve
beklentileri dnceki yillara gére degisiktir. Bu degisim, yatirim yapmay! gerektirir®'®.

Ustiin’e gére her birimdeki is géren, kullanicilarin kimler oldugunu ve ne istedigini ya
da isteyebilecegini dnceden bilmek zorundadir. Kullanici ihtiyaci hakkinda ne kadar ¢ok
bilgimiz olursa hizmetimiz o derece etkili olacaktir. Buna bagl olarak kullanici bize daha ¢ok
glvenecek ve daha ¢ok soru soracak, bdylece bir etkilesim gerceklesecek, hizmette kalite
yukselecektir.

Ona gore, bilgi kurumlarinda kaliteli hizmetin veriimesi ya da kullanici isteklerinin
yogun olarak karsilanmasinda bilgi gérevlileri su sorulari sormalidir®®:

- Kullanici kurumumuzun her biriminden iyi hizmet alabiliyor mu?

- Kullaniciya yardim konusunda her yola bagvuruluyor mu?

- Kullanici istekleri hakkinda bilgimiz var mi?

- Kullanicinin mevcut ve gelecekteki isteklerini ne kadar biliyoruz?

- Kullanici istekleri zamaninda kargilanabiliyor mu?

- Hizmetlerdeki degisikliklerden kullaniciy1 haberdar ediyor muyuz?

- Kurumumuzdaki isgérenlerin kacgi kullanici ihtiyaglarini tam olarak kavramis

durumdadir?

Gelecekteki ihtiyaclar bilme konusunda olumlu ve olumsuz gérisler olmakla birlikte,
gunuimuzde kimi teknolojilerin bunu gesitli analizlerle gerceklestirebilecegi savunulmaktadir.

Bu analizler igin ¢ok fazla bilgi gerekebilmekte ve teknolojik altyapinin bu bilgi yiginini analiz

*8 Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 292—293.
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edebilecek dizeyde olmasi gerekmektedir. Daha dnce degindigimiz veri ambarlari ve gesitli

MIY yazilimlari ile bunlar mimkinddir.

Danisma Hizmetinin Kullanici Hizmet Sistemindeki Onemi

Danigma hizmetine “muracaat hizmeti” veya “bagvuru hizmeti” de denebilmektedir.
Danigma biriminin yerine getirdigi danisma hizmeti, kullanici hizmet sistemindeki temel
noktadir. Danisma hizmetinin bilesenleri arasinda kullanici, danisma kutliphanecisi, danisma
kaynaklari ve kullanici sorular sayilabilir. Kullanicidaki merak unsuru, bilgi ihtiyaci, danisma
birimi ara¢ — gerecleri ve donanim, yazilim unsurlari da baska bilesenler olarak alinabilir.

Danisma hizmetinin, Amerika Massachusetts’teki Worcester Serbest Halk
Katuphanesinde galisan Samuel S. Green adli bir kitiphanecinin, 1876 yilinda American
Library Journal'da yayinlanan “Kiitiiphaneci ve Okurlar Arasinda Kisisel lligkiler’ adindaki
makalesiyle birlikte tartisiimaya baslandidi bildiriimektedir®?'. Bu makale, kullanicilarla iliskiye
yaptigi vurguyla kitiiphanelerde pazarlamanin ve ele aldigimiz Misteri lliskileri Yénetiminin
baslangi¢c noktasi da sayilabilir. Danisma hizmeti, yaklasik 130 yillik bu siregte dnemili
gelismelerin yasandigi bir alan olmustur. Hatta kitiphane hizmetlerinin en &nemli
alanlarindan biri konumuna gelmistir. Bunda artan bilgi, belge yiginindan, kullanici
ihtiyaclarina cevap verecek bilgi, belgenin secilmesi ve kullaniciya sunulmasi zorunlulugu
etkili olmustur.

GunUmuizde, danisma hizmetinin 6nde gelen isimlerinden S. R. Ranganathan’in
“kitaplar kullaniimak igindir”, “her okurun bir kitabi, her kitabin bir okuru vardir’, “okuyucuya
zaman kazandinn” ve “katiphane yasayan bir organizmadir’ ilkeleri degisime ugramis ve
“kGtiphane insanhiga hizmet eder”, “bilginin iletisim kuruldugu tim bigimlere saygi duyun”,
“hizmeti artirmak icin teknolojiyi zekice kullanin®, “bilgiye 6zgurce erigimi koruyun” ve
“gegmisi onurlandirip gelecegi yaratin” bigimine déniismiistir?.

Danisma hizmeti teknolojik gelismelerden hayli etkilenmistir. Konuyu “miracaat
hizmeti” olarak ele alan M. E. Klguk, miracaat kaynaklarinin web (zerinde hizli bir artis

gosterdiginden bahsetmektedir. Ona gore, cevrimigi kataloglardan Universite kataloglarina,
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sozllklerden rehberlere ¢abuk, uygun ve dogrudan erisim web Uzerinde saglanmaktadir.
Ancak, katiphanecilerin web sorularini yanittamada web kullanimi konusunda biraz ¢ekingen
davrandiklari iddia edilmektedir. Cunkd kullanicinin ydnlendirildigi site bugun varken yarin
yok olabilmekte ya da konu ile ilgili yeni siteler ortaya c¢ikabilmektedir. Basili bir kopyayi
kullanmadaki rahatlik kaybedilebilirken, en gincel tip bilgisi ya da mag¢ skoru da aninda
ogrenilebilmektedir. Diger taraftan ise, verilen bilgilerin dogrulugu ve guvenilirligi de dnemli

bir sorundur®®

. Web (zerinden verilen danisma hizmetlerindeki bu sorunlarin, hukuksal ve
teknik temellerin oturmasiyla zamanla azalacagi éngorilebilir. Bu ¢calismada ¢agri merkezleri
de danisma hizmetinde kullanilabilecek bir ara¢ olarak ele alinmaktadir. Yaptigim
g6zlemlerde, kitiphane ve belge bilgi merkezlerinin gogunda telefonla veya ¢evrimigi olarak
danisma hizmeti verildigini gormekle beraber, cagri merkezi uygulamasina gidilmedigi
anlasiimistir. Bunda kiutiphane ve belge bilgi merkezlerinin bltce ve personel yapilariyla
cagri merkezi icin gereken teknolojik altyapinin  bulunmayisinin  etkili oldugu
dusinUlmektedir.

isi sadece danisma (referans) hizmeti vermek olan kiitiiphaneler de vardir. Bunlar
sanal danisma kitiiphaneleridir. Kaynaga goére, internet kullaniminin artmasi sonucu
referans kituphanelerinin kullaniminda azalma var gibi gézukmektedir. Ancak, bircok insanin
internet'ten en iyi sonucu alabilmek icin tavsiyelere ve rehberlige ihtiyaci vardir. Kendi
topluluklarina hizmet edebilmek igin kituphaneler ve diger hizmet organizasyonlari iki farkli

hizmet ¢esidi sunabilirler: Kitiphane web sitesine ve oradaki badlantilar listesine, cevrimici

kataloga vb. baglanmis e - posta ve telefona dayali hizmetler. Kullanicinin kitiphaneci ile

iletisim kurmasina olanak saglayan, sohbet veya canli etkilesime dayali posta ile soru

yanitlama hizmeti. Bu ikinci tip hizmet daha ziyade ¢evrimici veritabanlari ve web siteleri gibi

sayisal kaynaklarin kullanimini insanlara birlikte kesfederek gdstermek igin ideal bigcimde
uygundur ve bilgiler kelimelerle tanimlamaya gerek kalmaksizin dogrudan kullaniciya
aktarilabilir. Profesyonel personele sahip olmayan katiphaneler, bu sekilde merkezi bir
referans kltiphanesine baglanabilirler. Bazi kutiphaneler kullanicilarina, kitaplar, filmler,
muzik vb. konularda tartisma imkani saglamak igin etkilesimli forumlar sunmaktadir. Okurlara
listelenmis olanlara benzer kitaplar tavsiye edebilirler ve bu kitliphanenin okuyuculari ile
Ozellikle belli gruplarla etkinlikle konusunda bilgilendirmek ve yeni gelen yayinlari duyurmak
icin iletisim kurmasi iyi bir yoldur. Kullaniciya yeni yayin geldikge bilgilendirilmesini istemesi
ve bu vyayinlari cevrimici katalogdan ayirtabilmesi secenegi sunacak bicimde

uyarlanabilirler®®*.
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Asagida bir danisma hizmet ekranina yer veriimektedir .

Send Your Questions, Comments,
and Feedback Using This Form [Soru, Yorum ve Geri Beslemelerinizi Bu Formu
Kullanarak Bize Génderin]

To: Bob Drudge
From

E-mail:
li

Subject:

L

Message:

Send E-mail

(Please click only once) [Lutfen bir kez tiklayin]

Danigma biriminin, kullaniciyla en sik temasin oldugu birim olmasi nedeniyle MiY
acisindan énemi biyiiktiir. MiY uygulanan hizmet kuruluslarinda miisteri / kullanici lehine
bircok uygulamaya gidilebilmektedir. Ornegin, MiY teknolojileriyle izlenen miisteriler,
hizmetlerden oncelikli olarak yararlanabilmekte, beklentilerine uygun hizmetlere daha rahat
ve cabuk erigebilmektedir. Kutuphane ve belge bilgi merkezleri de yapilandirilacak
uygulamalarla kullanicilarina bu olanaklari sunabilir. Kullanici bilgileri ve kullanici sorunlari

en kolay bicimde buradan toplanabilmektedir. Bir sonraki bélimde bu konu islenmektedir.

Kullanici Bilgilerini Toplamak ve Birimlere Dagitmak

" Ayr. bkz. Refdesk.com, http://www.refdesk.com/cgi-bin/feedback.cgi 28.04.2005.




Katuphane ve belge bilgi merkezlerinde kullanici bilgilerinin degisik birimlerce ve
degisik sekillerde toplanmasi mimkindir. Ozellikle kullaniciyla temasin oldugu birimler
kullanici bilgilerinin toplanmasina elverebilir. Danigsma birimi, halkla iligkiler birimi veya
kullanici  hizmetleri destek birimi bunlardandir. Bilgileri toplamak bir dizi slreci
gerektirmektedir. Kullanicinin onayinin alinmasi, belli formalarla bilgilerin toplanmasi,
bilgilerin sisteme girilmesi ve kullanicinin bunlar takip edip glincellemesinin saglanmasi
(bunun igin gerekli sifrelerin kendisine verilmesi / glivenli posta veya e-posta ile gonderilmesi)
ve bilgilerin surekli gbzden geciriimesi belli asamalardir. Bu sureclerin sonunda elde edilen
bilgiler ise ancak dogru bir degerlendirme ile yarara donUstlrulebilir. Yapilacak
degerlendirme, “6n analiz” ve “detayli analiz” olarak iki agsamali diistnulebilir. Bu bélimde, 6n
analiz adi verilen agsamadan s6z edilecekti. On analiz, kullanici bilgilerinin nasil
degerlendirileceqi, ilgili birimlere dagitihp dagitiimayacagi, dagitilacaksa hangi bilginin hangi
birime dagitilacagiyla ilgilidir. “Detayll degerlendirme” diyebilecegimiz asamaya sonraki
bdlimde deginilecektir.

So6zu edilen bilgiler, kullanici bilgisi (isim, adres, telefon, ilgi alanlari, egitim durumu,
katiphane Uyelik bilgisi, kituphane kullanimi bilgisi vb.) veya kullanici sorunlari bilgisi (web
sorunlari, erigim sorunlari, binayla, dermeyle, personelle ilgili sorunlar, vb.) seklinde iki
turdur. Kullanici bilgilerini toplamak kadar, bu bilgileri ilgili birimlere dagitmak da yonetsel bir
kararlihk gerektirmektedir. Yonetim ise blyuk olclide yetki gdgerimidir. Bunu en ¢ok bilinen
ydnetim taniminda bile gérmek miumkidndar: “Yonetim, baskalari vasitasiyla is gérmektir.”
Kanimca, Miisteri iliskileri Yénetiminde yetki gégerimine en gok kullanici bilgilerinin birimlerce
degerlendiriimesinde ihtiyag duyulmaktadir.

Asagida bir Universite kitiiphanesinin kullanici giris ekrana yer veriimektedir .
Gériildiigu gibi, tilkemiz kitiiphanelerinde MIY ile ilgili birgok proje, zaten hayata gegirilmis
durumdadir. Sorun, MiY calismalarini sistematize etmek, standartlastirmak ve her tir

kitiphane ve belge bilgi merkezinde belli sekillerde uygulamaya ¢alismaktir.

" Ayr. bkz. “ITU Kitliphane Hizmetleri”, [Cevrimigi] Elektronik Adres: http://www.library.itu.edu.tr
27.08.2005 (Cerceve tarafimdan cizildi).




iTU Kiitiiphane Hizmetleri
Bolim 1.01 Kullanici Kayitlarn Girig Sayfasi

Kullanici kaydiniza erismek icin IUtfen asagdidaki bilgileri giriniz:

Soyadiniz, Adiniz : ) Once soyadi giriniz. Ornek: Giirkan,
Ozlem

PIN numaraniz : Sadece rakam giriniz. Ornek: 1234

; li 12 basamakli olmahdir. Barkodun kiguk
Barkodunuz : basilan ilk rakamini girip son rakamini girmeyinia.

Nat* Interne plore

K d = a_DArKod e A\ e = e ra e d d
mesajl ile karsilagiyorsaniz, Mozilla, Netscape, Opera gibi alternatif web tarayicilarini kullanmalarini rica ederiz.

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde gesitli sekillerde elde edilen kullanici bilgileri,
teknik islevler, kullanici islevleri veya yonetsel iglevler birimlerinde veya daha detay dizey
birimlerde  (web  hizmetleri, halkla iliskiler, kataloglama, insan kaynaklari,...)
degerlendirilebilir. Bu birimlere kendileriyle ilgili bilgilerin gonderilmesi gerektigi aciktir. Her
birim, uzmanlhk alaniyla ilgili bilgileri degerlendirecek ve ilgili sorunlari ¢dzmeye ¢alisacaktir.
Bilgileri ilgili birimlere dagitma, otomatik olarak veya el yordamiyla yapilabilecektir. Otomatik
dagitmada, bir bilgisayar, verilerdeki anahtar kelimeleri sorgulayarak bir dagitim yapabilir
veya kullanici bizatihi ilgili birime dogrudan basvurabilir. EI yordamiyla dagitma, bir veya
birkag gdrevlinin kullanici bilgilerini 6n analize tabi tutmasi ve ilgili birimlere dagitmasi yoluyla

gerceklesmektedir.

Kullanici Bilgilerini Analiz Etmek ve Teknoloji Yatirimlarinin

Onemi

Kullanici bilgilerinin detayli analizi, ilgili birimlerin, kullanici bilgileriyle kullanici
sorunlari bilgisini beraber degerlendirmesini gerektirmektedir. Bu asamada bilgi teknolojisinin
destedi, bilgilerin cesitli grafik, tablo ve sekillerle ifade edilmesi, gruplandirmalar yapmasi,
belli tarihsel araliklarda degerlendirme (stizme) olanadi sunmasi seklinde ortaya
cikabilmektedir. Zira onceki boélumlerde ele aldigimiz gibi, veri ambarlari analitik

(¢d6zUmleyici) calismalara olanak tanimaktadir.



Enformasyonda boguluyoruz ama bilgiye aciz’®®. Veri madenciligi, 6rgiitlerin
operasyonel veri tabanlarindan eyleme doénustirulebilir bilgilerin toplanmasinda, 6zellikle
dogrudan pazarlama, Misteri iliskileri Yonetimi, kullanici profili ¢ikarma ve e-ticaret
uygulamalarinda kazang saglamaktadir®®®. Kullanici bilgileri veri ambarlarinda ve giivenli bir
bicimde tutulurken, her birimin bu bilgilerden nasil yararlanabilecedi ve gelen sorunlarin
hangi birimler tarafindan ¢ozilecegi de yavas yavas ortaya ¢ikmaktadir. Cankd bilgiler ilgili
yerlere gonderiimekte ve gdnderilen yerin bilgileri degerlendirmesi, soruna getirdigi ¢ézim
veya ¢dzUm Onerisi, kullanici bilgilerinin yarara dénlsturilimesinde ve kullanici sorunlarinin

¢6zllmesinde kurulusa yardimci olmaktadir.

Satis Noktasi
Dogrudan / Dolayl)

Self — Servis

Cagri Merkezi
Destek Noktasi

Dogrudan / Dolayl)  *
- Miisteri islen
" Detaylari

nternet

—

Mamiil / Hizmet v

Gelistirme < Pazarlama

Sekil 18: Musteri Davraniglarini Analiz Edebilme Yetenegi527

Yukaridaki sekilde, sol ust kdsedeki birimler, kUtiphane ve belge bilgi merkezlerindeki
danisma, halkla iligkiler ve kullanici destek birimine veya web sayfasina tekabul etmektedir.
Ayni sekilde, buralardan toplanan kullanici bilgileri 6zel ydontemlerle analiz edilmekte ve
donglsel degerlendirmeye tabi tutulmaktadir.

Kullanici bilgilerini analiz etmede, kutiphanede kullanilan teknolojinin niteligi blyuk
onem tasimaktadir. Katiphanelerde kullanicilarin elektronik kartlarla, kullanici numarasi, adi
ve sifreleriyle islem yapmalarina olanak taniyan sistemlerin gelistiriimesi —neredeyse- bir

zorunluluk haline gelmistir. Ornegin, 6nceki bdlimlerde bahsedilen kullanici bilgilerinin

%% Crawford ve Gorman, a.g.e., s. 4.

% |srael Spiegler, “Technology and Knowledge: Bridging a ‘Generating’ Gap”, Information &
Management, 40, 6, 2003, s. 533 ; Ayr. bkz. Gel, a.g.e., s. 73—75.

" Gel, a.g.e., s. 74.



toplanmasi ve izlenmesini, elektronik kart veya sanal kart teknolojisi olmadan dusunmek
guctar. Yurtdisindaki birgok kitiphanede elektronik kart teknolojisine ve ¢evrimici sifreleme
tekniklerine rastlaniimig, bu teknolojilerin Ulkemizde de yayginlasmakta oldugu
goriilmistiir?®, Bu teknolojilerle birlikte, kiitiiphane web sayfalarindan kullanici bilgilerinin
toplanmasi, bilgi arama davraniglarinin istatistik ve grafiklere dénulstirilerek izlenmesi,
kullanicilarin éneri ve sorunlari iletmelerinin saglanmasi, bilgilerin analizini kolaylastirmakta
ve umulan sonuglara ulasilmasinda yardimci olmaktadir. Gérusme yaptigim katiphanelerin
birkacginda, kullanici davraniglarinin gesitli teknolojilerle izlendigini, verilerin anlamli bilgilere
donudsturilmek icin tutuldugunu gdérmekten blylk memnuniyet duydugumu belirtmeliyim.
Memnuniyetim biraz da bu konularin MIY ile son derece ilgili oimasindan ve MiY’in yavas
yavas 6neminin kavranmasindan kaynaklanmaktadir.

Yukaridaki yargilar PULMAN ilkelerince de desteklenmektedir. Buna gére, gelismis
kisisel hizmet bicimleri ¢ok kisa slrede halk kitiphanelerinde kullanima hazir hale
getirilecektir. Bu hizmetlere erisim, insanlara kitiphanelerde bulunan bilgisayarlardan kisisel
dosyalarina girme imkani verecek olan manyetik kartlarla olacaktir®®®. Tiim bunlarin bir biitce,
yatirim ve vizyon sorunu oldugu aciktir. Ginumuzde yatinm yapmak ciddi analizleri ve guglu
bir kararliigi gerektirmekte, yatirim risklerinin hesap edilmesi ve Yatirim Geri Dénds (Return
on Investment - ROI) galismalarinin yapiimasi zorunluluk olmaktadir.

Resim
2: Bir Kutiiphane Elektronik Karti

J. Baysal'a gore, kiatiphane
kurmak pahali bir igtir. Binasi,
dermesi, c¢alisanlari ile blyudk

yatirimlar gerektirir. Ciddi bir devlet

destegi ister. [...] Okuyan, anlayan,

o6grenen, bilen, bilgisini durmadan gelistiren bireylerden olusan bir toplum olmanin degeri

varsa, bu olguya bigilen deger oraninda yatirimlara gitmenin de yolu bulunmalidir®®°.

Halk, bankalar gibi diger kuruluslar tarafindan saglanan ve bazi hizmetlere kendi
evlerinden erisim imkani sunan kisisel elektronik hizmetleri kullanmaya alismaya baslamistir.

Belli basli yenilikler su sekilde dzetlenebilir®®':

528 Katuphane hizmetlerinde e-kart teknolojisi 6rnekleri igin Bkz. “Library Cards”, New York Public
Library, [Cevrimici] Elektronik Adres: http://www.nypl.org/books/cards.html 21.09.2005 ; “E -
Universite: KTU Bilisim Teknolojileri Adaptasyon Projesi”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://euniversite.ktu.edu.tr/ekart.htm 17.09.2005.
fzg Pulman lleri Aglan Hareketlendiren..., s. 200.

“Library Catalog”, [Cevrimici] Elektronik Adres: https://catalog.multcolib.org/patroninfo~S1 18.09.2005
; Kart alma kosullari icin bkz. “Get A Card”, [Cevrimigi] Elektronik Adres:
http://vriweb10.Issi.com/wcscgi/CDM.exe/oregon?SS_COMMAND=CUST_SUP&Category=GENREFI
18.09.2005.
°% Jale Baysal, “Turkiye'de ve Diinyada Yayinlar, Kiitiphaneler, Okurlar”, Kiitiiphanecilik Dergisi:
Belge Bilgi Kiitiiphane Arastirmalari (Sayi 2’den Ayri Basim), 1989, s. 9.




e Oneri yapan sistemler: Bu sistemler direkt olarak kullanicidan bilgi alirlar ve
kullanicinin ihtiyaglarina, tercihlerine ve bilinen kullanim aliskanliklarina dayalidirlar. Ornegin
satin almak veya okumak Uzere kitaplar ya da ziyaret etmek i¢in web siteleri gibi tGrlin ve
hizmet Onerilerinde bulunurlar. Bu sistemlerdeki temel fikir, kullanici soru sormadan ne
istiyorsa elde edebilmelerini saglamaktir.

o Portallar: Ginimizde pek ¢ok organizasyon, musterilerine portal — tipi erisim
hizmet saglamaktadir. Bankalar, musterilerini bankacilik islemlerini kendilerinin ¢evrimici
olarak yapmalari icin tesvik etmektedir. MiUsterilerinin daha dnceki aligveris secimleri ile ilgili
bilgi birikimine sahip stpermarketler ise otomatiklestiriimis aligveris imkani sunmaktadir.
insanlar, cok yakin bir gelecekte, kitiiphane hizmetlerinin de bu tirden olmasini
bekleyeceklerdir. Bu tir uyarlanmis portallarin amaci, masteri igin bilgi saklamak ve ihtiyag
duymadigi bilgiyi misteriye sunmamaktir. Bir kitiphane portali, kitiphane kullanicilarina
kendi bilgi ve arastirma ortamlarini olusturma imkéni sunacaktir. Bu hizmet, 6zellikle, evinde
ya da isyerinde internet’e erisim imkani olmayan kisiler icin yararli olacaktir.

e Akillh kartlarla 6deme: Kutuphaneler uzak yerlerden kituphane hizmetlerini
kullanmak isteyen kullanicilari Ucretlendirmek isteyebilirler ve bu islem icin digerlerinden
daha yiksek seviyede glivenlik dnlemlerine ihtiyag vardir. Akilli kartlarla kisisel bilgisayarlarin
ya da sayisal televizyon gibi bilgisayarin yerini alabilen araglarin kullanimi ile ddeme
islemlerini kapsayan elektronik sistemler vardir.

Akilli  kartlar, elektronik kartlar, barkodlar ve sifreler kullanicilarin islemlerini
kolaylastirmakta, islem verilerini toplama ve gerekli yerlere aktarma konusunda kitiphane ve
belge bilgi merkezlerine yardimci olmaktadir.

Yukaridaki yenilikler sadece halk katiiphaneleri icin degil, birgok baska kitliphane igin
de gecerlidir. Bunlar kar amach 6érgitler icin yenilik olmaktan cikmistir. MiY calismalari,
1990’ yillarin basindan bu yana kar amagl 6rgutlerde basarili bir bicimde uygulanmaktadir.
Yikselen beklentiler, yetmeyen zaman ve butgeler, artan bilgi, batin surecleri bilgi ihtiyaci
gOsteren yeni bir ekonomi, rekabet gibi unsurlarin etkisiyle kutuphane ve belge bilgi
merkezleri de bu degisim dalgasindan etkilenmektedir.

Asagida bir Universite kituphanesinin, elektronik kiatiphane uygulamalari hakkinda

kullanicilarina verdigi bilgilerden érnekler yer almaktadir .

I.T.0. Kiitiiphane Hizmetleri Bilgi fark yaratir: www.library.itu.edu.tr

%1 Ayr. bkz. Pulman ileri Aglari Hareketlendiren..., s. 200-206 ; Amos A. Lakos, “Portals in

Libraries”, Bulletin of The American Society for Information Science and Technology, 31, 1,
2004, s. 1-2, [Cevrimigi] Elektronik Adres: http://www.asis.org/Bulletin/Oct- 04/lakos_into.html
12.04.2005.

Ayr. bkz. “ITU Kiitiphane...”, a.y. (Cergeve tarafimdan cizildi).




Madde II. PIN islemleri

Turkiye'de ilk defa iITU Mustafa inan Kiitiphanesinde kullanima agilan otomatik édiing verme
makinesinin kullaniminda ve kutiphanemizin sagladidi bazi online hizmetlerde okuyucunun
glvenliginin saglanmasi icin PIN (Patron Identification Number) kullaniimaya baslanmistir. Bu
hizmetler PIN olmadan kullanilamayacaktir. PIN almak icin Odiing Verme Bélimiine dogrudan
basvurmaniz gerekmektedir. PIN kullaniimasi gereken her islemde barkod numaraniz da
sorulacagindan, barkodunuzu bilmiyorsaniz asagidaki bolimden 6grenebilirsiniz.

Mevcut PIN'lerin degistiriimesi icin yapilmasi gereken islemler asagida siralanmistir :

1. Soldaki mentden Kullanici Kayitlari linkini tiklayiniz.

2. Karginiza gelen ekrana soyadi ad, barkod ve PIN bilgilerini giriniz.

3. Sonraki ekranda "Modify your PIN" linkini tiklayiniz.

4. Once mevcut PIN'inizi, sonra yeni PIN'inizi 2 defa giriniz ve SUBMIT'i tiklayiniz.

5. "Your PIN has been modified" mesajini alirsaniz PIN'iniz basariyla degistirilmistir.

Okuyucularimizin glivenligi nedeniyle PIN islemleri telefon veya e-posta ile yapiimamaktadir.
Madde IIl. Barkod iglemleri

iTU kartinizin arkasinda kiitliphane igin barkod bulunuyorsa, bu numaranin kigiik fontla
basiimis ilk basamagini girip en son basamagi girmeyiniz. Asagida bir 6érnek bulabilirsiniz.

Barkod numaranizi bilmiyorsaniz asagdidaki linklerden durumunuza uygun olanini izleyerek
6grenebilirsiniz. Barkod kullaniimasi gereken her islemde PIN bilgisi de sorulacagindan, yukaridaki
bolumi de okumanizi rica ederiz.

Akademik ve idari personel icin

Yuksek lisans, doktora ve sanatta yeterlik
ogrencileri igin

Lisans 6drencileri icin

Barkod :
. 030010803010

0%

Guinchat ve Menou’ya goére, hizmetlerin tcret karsiliginda verilmesi konusu, ¢ogu kez
sorun olmaktadir; ¢linkl bilgi merkezlerinin pek ¢ogu, su ya da bu sekilde, kamu kurumu
niteligi tasimakta ve kendilerinden (cretsiz hizmet beklenmektedir veyahut da bilgi
merkezleri, baghh  olduklan  ana kurulusun  genel hizmetleri  cercevesinde
degerlendiriimektedir. Hizmetler igin Gcret alinmasi konusunda baska bir gugluk de yaygin bir
goéristen kaynaklanmaktadir. Bu goérlise goére, bilgi herkesin hakkidir ve herkes cretsiz
olarak bilgiye sahip olmalidir. Bu goérls, kuskusuz, dogrudur; ancak saglik da herkesin
hakkidir ve bu hak saglik Ucretlerini ortadan kaldirmaz.

Ona gore kullanicilar, 6zellikle tretim faaliyetinde bulunanlar, kendilerine zamaninda
ve uygun bicimde ulasan gergekten yararli bilgilerin bedelini, bu bedel az da olsa ¢ok da
olsa, 6demeye hazirdirlar ve ¢odu kez ddemektedirler. Bilgi merkezlerinde kullanicilardan

giris ddentisi, gesitli Grlnler ve hizmetler (yayinlar, SDI profilleri, sorulara verilen yanitlar,



ceviri hizmeti, vb.) icin alinan Ucretler, fotokopi veya mikrokopi dcreti, posta Ucreti,
dizenlenen toplantilar, ziyaretler veya diger etkinliklerin maliyetini karsilamak tzere ddentiler
alinabilmektedir’®. Alinabilmektedir ama iicretlerin hesaplanmasinin biraz karmasik oldugu
da belirtimektedir. Kaynaga goére, érnegin, danisma sorularinin Ucretinin hesaplanmasinda
British Library’nin sagladigi Science Technology Medicine aragtirma hizmeti igin kullanicilarin
ddemeleri gereken tutarlar su sekilde belirlenmektedir’>:

o 15 dakikalik bélimlere ayriimis ¢alisan zamaninin saat basina Ucreti L 82.00;

o Arti cevrimici arastirma maliyeti;

e Arti Katma Deger Vergisi (KDV).

Hangi tur kdtiphane ve belge bilgi merkezi olursa olsun, mali kaynaklar olmadan
varligini sirdiremez. Bu kaynaklar, ona merkezi yénetim tarafindan saglanabilir veya kendi
kaynaklari olabilir. Her iki sekilde de kaynaklar kisitlidir ve bunlarin mimkin oldugunca
artinlmasi gerekmektedir. Bundan kac¢inilamaz. Gunumuzde, kutuphane ve belge bilgi
merkezleri, iglerinde yer aldiklari ekonomik sistemlerin bir pargasi olarak degerlendiriimekte
ve naslil yeterli kaynaklar, iyi hizmet sonucunu dogurmada yardimci oluyorsa yetersiz
kaynaklarin da kotu hizmet anlamina gelecedi gergegiyle yluzlesmek gerekmektedir.
Calisanlar ve kullanicilar bu gergedin farkinda olmahdirlar ¢linkll bu gercgek, her iki tarafa da
sorumluluk ylklemektedir. Kaynaga sahip olanin iyi hizmet verme, kaynak sunmayanin /
sunmaya yardimci olmayanin nitelikli hizmet beklememe yukimluliga bulunmaktadir. Yani

ortada lUtuf degil, zorunluluk vardir.
BiR MiY EKiBi KURMAK

Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde uygulanacak bir MiY modelinde, ekip
dyelerinin ¢esitli birim sorumlularindan, danismanlardan ve yonetim birimini temsil eden
tyelerden olusacagi tahmin edilebilir. Boylelikle ekipte

Teknik Hizmetler Sorumlusu

Kullanici Hizmetleri Sorumlusu

Yonetsel Hizmetler Sorumlusu (tepe yoneticisi veya yardimcisi) mutlaka bulunacak,
varsa

Halkla iligkiler,

Kullanici destek hizmetleri,

Web hizmetleri,

Bilgi igslem hizmetleri,

%% Guinchat ve Menovu, a.g.e, s. 308.

°3 Gobinda G. Chowdhury, “Digital Libraries and Reference Services: Present and Future”, Journal
of Documentation, 58, 3, 2002, s. 263 ; Ayr. bkz. Cribb, a.g.e., s. 191-192,



insan kaynaklari,

Kalite ve dokumantasyon hizmetleri
gibi birim yoéneticileriyle konu uzmanlarindan olusan bir veya birka¢ danigsman
bulunabilecektir. Olusturulacak ekibin belli araliklarla bir araya gelip MiY stratejilerini
tartismasi, grup dinamizminin kurulusa yayilabilmesi acgisindan buyidk 6énem tasimaktadir.
MiY ekibinin en énemli gérevlerinden birkagi su sekilde belirtilebilir: Belirlenen stratejileri
kurulus calisanlarina dogru bir sekilde yansitmak, onlarin destegini almak ve verecekleri
katkilar icin Onlerini agmak, kullanicilarla mimkiinse dogrudan iletisim kurarak en dogru
stratejilerin belirlenmesini saglamak ve MiY calismalarini en etkin bir sekilde yiiriitmek.

Bu ekibin, olanagi olan kutliphane ve belge bilgi merkezlerinde bir direktorlik
blnyesinde olusturulabilecegi, bu direktérligin dogrudan tepe ydneticisine bagli olmasi

gerektigi savunulabilir.

HiZMET KALITESINE iLISKIN PERFORMANS
STANDARTLARI GELISTIRMEK

Bilgi merkezleri arasinda isbirliginin zorunlu hale gelmis olmasi, standartlagsmanin
onemini artirmaktadir. Standartlagsma, bilgi merkezlerinin donanimini, dokimantasyon
artnlerini ve zihinsel islemlerini etkiler; kullandiklari yontemleri ve teknikleri basitlegtirir ve
iyilestirir; Uretilen hizmetler ve bilgi Grlnleri arasinda uyum saglar. Standartlasma
dokimantasyon islemlerini hizlandirir, maliyeti dugurar, gecikmeleri onler ve bilgi / belge
degisimine olanak verir’®. Standartlar, kitliphane hizmet kalitesiyle de iliskilendirilebilir.
Katuphanenin verdigi veya vermek istedigi hizmetlerin kalitesi kimi standartlara
dayandinilabilir. Asagdida bununla ilgili 6rnekler verilmektedir.

¢ Bir kataloglama calisani saatte ka¢ katalog fisi ¢ikartiyor?

e Bir calisan ginde kag yayin yerlestiriyor?

e Saatte kag danisma sorusu cevaplaniyor?

o Kullanici ne kadar bir strede bilgi hizmetinden faydalanabiliyor?

o Web sayfasi ayda kag¢ kisi tarafindan ziyaret ediliyor ve ziyaretgilerin ylzde

kacindan olumlu geri besleme aliniyor?

o Web Uzerinden belge talebinde belgeler, aliciya en az kag saatte, en fazla kacg
gunde iletiliyor?

¢ Ayni anda kag ¢alisanin performansi yénetimce izlenebiliyor?

Burada amac¢ uygulamayi gelistirmek olduguna gdre bunlar gibi birgok konuda

performans standardi geligtirilebilir ve hizmet denetimi saglanabilir. Performans

°% Guinchat ve Menou, a.g.e., s. 284.



standartlarinin gelistirimesi, kitliphane ve belge bilgi merkezlerindeki MiY calismalarinda
Olcme islemlerini de kolaylastirmaktadir. Kullanici ile kurulacak iliski, ancak tutarli hizmet
anlayiglariyla guglendirilebilir; standartlarin gelistiriimesi ve verimliligin 6lgtlmesiyle saglikh

bicimde yonetilebilir.

DOGRU PERSONELIN SECiMi ve EGITiMi

Dogru personelin secimi icin, dncelikle dogru kriterler belilemek gerekmektedir.
Kitiphanecilerin sahip olduklari yeterlilikler hem secilmelerini, yani ise kabul edilmelerini,
hem de goérevlerinde devamliliklarini ve basgarilarini kolaylastiran unsurlar olarak ele
alinabilir.

N. Alkan’a gore, bilgi uzmanlari mesleki ve kisisel yeterliliklere sahip olmalidir. Bu
gerekliliklerden daha 6nce de bahsedilmis fakat agiklama yapiimamigti. Bu yeterlilikler
basliklar halinde sdyle 6zetlenebilir®®®:

Mesleki Yeterlilikler:

e Kutuphanecinin / bilgi uzmaninin bilgi kaynaklarinin icerigi hakkinda derin bir

bilgisi olmalidir.

e icinde calistigi kurumun ya da kurumdaki kullanicinin konusuna / isine uygun

uzmanlagmis konu bilgisi olmalidir.

o Kurumun stratejik hedefleri dogrultusunda uygun, erigilebilir ve maliyet — etkin

bilgi hizmetleri gelistirebilmeli ve bunlari yénetebilmelidir.

o Kaullanicilara mukemmel bir 6gretim ve destek saglayabilmelidir.

o Bilgi gereksinimlerini degerlendirebilmeli ve bu gereksinimler dogrultusunda

katma degerli bilgi hizmetlerini ve UrlGnlerini tasarlayip pazarlayabilmelidir.

o Bilgiyi saglamak, duzenlemek ve yaymak Uzere uygun bilgi teknolojisini

kullanabilmelidir.

e Bilgi hizmetlerinin dnemini Ust yonetime bildirmek Uzere uygun is ve yodnetim

yaklasimlari kullanabilmelidir.

o Kurum i¢i ya da disindaki bireyler tarafindan kullanilabilecek 6zel bilgi Grinleri

gelistirebilmelidir.

e Bilgi kullaniminin sonuglarini degerlendirebilmeli ve bilgi yénetimi sorunlarinin

¢6zimdine iligkin arastirmalar yUritebilmelidir.

o Degisen gereksinimlere yanit verecek sekilde bilgi hizmetlerini surekli olarak

gelistirebilmelidir.

5% Ayr. bkz. Alkan, y.a.g.e., s. 25-28 ; Bkz. Ustiin, “Bilgi Hizmetleri ve Hizmetin...”, s. 3.



Ust yonetimin etkin bir Uyesi ve bilgi ile ilgili konularin diizenlenmesinde bir

danisman olmalidir.

Kisisel Yeterlilikler:

Kiatiphaneci / bilgi uzmani, kendisini hizmetlerin mikemmel bir gsekilde
veriimesine adamalidir.

Yeni uygulamalari ortaya c¢ikarabilmeli, kitiphane i¢i ve disindaki yeni
firsatlari kagirmamalidir.

Blyuk resmi gérebilmelidir.

Surekli olarak ortaklik, birlik ve anlasma arayisi icinde olmahdir.

Karsilikli saygi ve guven ortami yaratabilmelidir.

Etkin iletisim becerileri olmalidir.

Ekipteki diger kKigilerle iyi calisabilmelidir.

Liderlik yapabilmelidir.

Planlama vyapabilmeli, o6ncelikleri belirleyebilmeli ve &énemli olan (zerine
odaklanabilmelidir.

Yasam boyu 6grenim ve kisisel kariyer planlamasina énem vermelidir.

Kisisel is becerileri olmaldir ve yeni olanaklar yaratabilmelidir.

Mesleki dayanismanin degerini bilmelidir.

Surekli degisimlerin yasandigi bir dbnemde esnek ve pozitif olabilmelidir.

Bu gereklilikler, kutiphaneciligin gelisim projesinin bir 6zeti gibidir. Butin bunlar,

personel (zerinde c¢ok duruldugunu goéstermektedir. Personel Uzerinde ¢ok durulmasi,

“degistirecek olan”in personel olmasindandir. “Séyleyecek olan’larin ¢abalar bir yere kadar

Onem tasir.

MiY’de personel konusunun iki yéni bulunduguna deginilmisti. MiY calismalarinin

ydnetiimesinden sorumlu olan personel ve diger personel bu iki yéni olusturmaktaydi.

Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde MiY calismalarini ydneten personel, kiitiphane

hizmetlerinden de sorumlu olan personeldir. Dolayisiyla ¢alisanlarin Ustln nitelikli, cesitli

becerilere sahip ve konularinda uzman kisiler arasindan secilmesi énemli bir zorunluluk

olmaktadir. Calisanlarin kitiiphane hizmetlerini ve MIiY galismalarini hakkiyla yerine

getirebilmesi igin

Bilgi ve bilgisayar okuryazarligi,

Analitik diisinme becerisi,

Cagdas isletmecilik ve cagdas yonetim bilgileri,
Ustiin hizmet anlayist,

Kendine guven ve yapilan ise saygl,
Caliskanlik,



konularinda yeterli olmalar zorunludur.

Kiatiphane ve belge bilgi merkezlerinde insan kaynaklarinin iki sekilde olusturulmasi
s6z konusudur:

e Merkezi yonetim tarafindan yapilan sinav vb. sekillerde elde edilen insan

kaynaklari

o Kuituphane ve belge bilgi merkezi tarafindan elde edilen insan kaynaklari

Her iki sekilde de insan kaynaklarinin segimi karmasik, hassas ve dnemli bir konudur.
Secimde kurulus amag, hedef ve stratejileri, beklentiler, isin ve ¢alisanin niteligi belirleyici
unsurlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Kitiiphane personelinin su sekilde siniflandirildigr belirtiimektedir®*®:

1. Bilgi sistemlerinin genel tasarimi ve kontroll ile ilgili aragtirmalari yapmakla gorevli
personel,

2. Kitiphane dokiimantasyon ve arsiv islerinin yarittlmesi ve denetiminden sorumiu
personel,

3. Biro igleri ile igletme, ylritme ve teknolojik alandaki iglevlerle onlarin
denetiminden sorumlu elemanlar.

Kullanici ile iligkileri MiY gergevesinde yonetmek, toplumsal yarari ve biitgelerini
artirmak isteyen kitiphane ve belge bilgi merkezleri, bu konulardaki 6zel goérevler igin
¢alisan ayirmak, ise almak veya kiralamak durumundadir.

Halk kUtiphanelerimize eleman alimi ve istihdaminda higbir kriter aranmadidi gibi,
sayl bakimindan da belirli bir standart bulunmamaktadir. Ne denli énemli olursa olsun,
ayrilan gorevlinin yerine yenisi atanmamaktadir. Hatta bazen calisan tek gérevlinin emekli

olmasi halinde kiitiiphane kapatilabilmektedir®*’

. Gelismeler bu goérisu dogrulamaktadir.
Kaltdr ve Turizm Bakani tarafindan Erzurum’da acilisi yapilan Kazim Karabekir Halk
Katuphanesi’'nin bir hafta agik kalabildigi belirtimektedir. Habere gore, fuaye, konferans ve
okuma salonlari bulunan kitiphane, bir hafta gegici elemanlarla agik tutulduktan sonra,

kadrolu eleman bulunmadigi igin kapatilmistir®®®.

Boyle bir tabloda, ne kitliphane
hizmetlerinin saglikli bigcimde verilmesi, ne de —muhtemelen zaten az sayida olan-
kullanicilariyla iligkilerinin yonetilmesi olanaklidir. Bu uygulama, sistemsizlik ve umursamazlik
gostergesidir. Hangi tir katiphane ve belge bilgi merkezi olursa olsun, merkezin
devamhhginin c¢alisan atanip atanmamasina bagli olmasi kabul edilemez. Merkezin

devamlilidi intiyaclara ve stratejilere gore belirlenmelidir.

%% Ustuin, Halk Egitimi ve..., s. 95; Kars. Lowell A. Martin, Organizational Structure of Libraries,
Metuchen, N. J.: The Scarecrow Press, 1984, s. 277-288.
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Olanaklar ne olursa olsun, verilebilen hizmetin dizeyini, buyuk dl¢tde kutiphanecinin
kisiligi ve caliskanhidinin belirleyecegi bir gercektir. Turkiye’de kullanici kesimi, isini bir teknik
olarak iyi anlamig, meslek olarak geregince 6zimsemis, bilimsel boyutlariyla kavrayabilmis
midir? Kisaca, kitiphaneci, glictini bilingle kullanabilir durumda mi? Bu tir sorunlara ¢ézim
arayan stratejiler gelistiriimeli, 6zellikle kullanici iligkilerinin dizenlenmesinde kullanilacak
ilkeler duyarlilikla dengelenmelidir®®.

Personelin sec¢imi kadar egitimi de o6énemlidir. Bu egitim, konumuz agisindan,
kiitiphane hizmetleriyle ilgili egitim ve MIY calismalariyla ilgili egitim olarak iki tiirdr.
Katuphane hizmetleriyle ilgili egitim, kUtuphanecilik alaninda uzmanlhig: bulunanlar veya
deneyimli personelce, MiY calismalariyla ilgili egitimse MIY uzmanlar ve danismanlik
kurumlarinca verilmektedir. Caliganlara bir kez egitim verilmesi yetmemekte, surekli egitim
felsefesi icinde hizmet igi olarak da egitilmeleri gerekmektedir.

Hem kaynaklar en iyi bicimde sunma ve “pazarlama”, hem de kullaniciyla iyi iligkiler
gelistirme c¢abasini gerektiren kitiphanecilik mesleginde, sirekli degisen vyenilikler
izlenmelidir. Yeni teknolojilerin kitlphaneleri etkiledigi ve etkilemeyi sirdirecegini bilerek
onlem alinmalidir. Bilgi hizmetlerinde hizmetin kalitesini yUkseltiimesinde egitim sirecinin de

rolii oldugu belirtilmektedir®*.

ULASILAN HiZMET DUZEYLERINE GORE GALISANLARI,
TUTUMLARINA GORE KULLANICILARI ODULLENDIRMEK

Calisanlarin, ulasilan hedefler ve mesleki gelisimleri dogrultusunda, cesitli sekillerde
ddullendirimesi motivasyon agisindan biyik 6énem tasimaktadir. Odillendirmede inisiyatif
yonetim birimlerinindir ve birimler inisiyatiflerini kullanmalidir.

ise, bir odillendirme politikasi  olusturularak baglanabilir. Bu politikayla
odlllendirmenin ne sekilde yapilacagi, alt ve dst 6dil sinirlari, konacak hedefler ayrintilariyla
belirtilmelidir. Bu politika sik sik glincellenmelidir. Odiillerin albenisini yitirmesi galisanlarin ilgi
gostermemesine neden olabilir.

Calisan motivasyonu MY stratejileri icin biyik 6énem tasimaktadir, ¢linkii MiY
hedeflerine yogunlasma olmadan ulagsmak kolay degildir.

Kullanicilarin sirekli istekli tutulmasi ve kurulusu, hep 6zel bir yere koymalarinin yolu
olarak aciklayabilecedim “kullanici &dillendirme” konusu, basit veya zekice hazirlanmis
birtakim yontemlerle 6nemli bir stratejik avantaj kaynagina donusturulebilir. Katiphane ve
belge bilgi merkezinden yararlanan kullanicilara, gesitli hediyeler, bilgilendirme kitapg¢iklari,

abonelikler, firsatlar (imza torenlerine katihm, konser biletleri, “ayin en ¢ok &éding verme

%% Ustuin, Halk Egitimi ve..., s. 100.
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hizmetinden yararlanan kisisi 6dulu”, “Bay Bilgi” veya “Bayan Bilgi” ddulleri —ki bunlar
toplumsal stati de saglayabilir-, ¢esitli indirimler, vb.) seklinde olabilir. Buradaki sinirlar, her
kiitiiphane ve belge bilgi merkezi icin kendine 6zel olacaktir. Kullanicilar icin yapilanlar, MiY

baglaminda olumlu iligkiler kurmanin garantisini de vermektedir.
KULLANICIYA YAKIN OLMAK

Musteriler daha fazla uzaktan hizmet aliyorken kutuphaneler onlara nasil yaklagabilir?
Kullanici arastirmalari, odak gruplar ve diger etkinlikler kullanici ihtiyacina karar vermek igin

bugiin kitiiphanelerde bir standart haline gelmistir™'

. Bilgi uzmanlari ve kullanicilar,
olabildigince yakin ve gesitli iligkiler icinde olmali ve bu iligkiyi surdtrmelidirler. Bilgi merkezi,
mamkin oldugunca, kullanicilara yakin yerde bulunmali, daha da dnemlisi, merkezin zihinsel

kapsami ve yapisi kullanicilarin ilgi alani ile ayni olmalidir®*?

. Merkezin zihinsel kapsami ve
yapisl, merkezin stratejik amag ve hedefleri ile oldugu kadar kullanicilarina da baghdir. Bu
noktada MiY etkilesiminden yararlanilimalidir. Sézgelimi, bir halk kitiiphanesinin basaris,
yerel bilgi merkezi kimligiyle kullanici beklentilerine ne délglide yanit verdiginin
birlestiriimesiyle degerlendiriimelidir. MiY, kitiiphane ve belge bilgi merkezi hizmetlerinin
etkinlik ve verimliligini artirir; eksikliklerini ve yetersizliklerini saptamada onlara yardimci olur.

Kullanicinin aklinin bir késesinde yer etmek, ginimizde kuruluglarin temel hedef

noktasi konumundadir. Caligmalar bu tutarlihdi saglayacak sekilde érgutlendiriimelidir.

SUREKLI GELISMEYE YONELIK GALISMALAR YAPMAK

“Sarekli iyilestirme” kavramini ele alan Bir, bunun “igsletmelerin hedeflerine ydnelik
surecglerde, zaman ve teknolojide devamh bir gelisim, dizeltme surecini ifade ettigini,
istenilen sonuglardan ¢ok, o sonuca gotlren sartlari, girdileri iyilestirmek anlamina da
geldigini” belirtmektedir. Buna goére, bir halk kutliphanesinin hedefine varmak igin izledigi
yollarin kontrol altinda tutulup, problemlerin tespit edilmesi gerekir. Ayrica, zamanin
gerektirdigi degisimlere uygun hareket edebilecek sartlarin iyilestiriimesi ve kullanilan
teknolojilerin, girdilerin dizeltilip, iyilestirilmesi gerekir*®. Yani kiitiphane ve belge bilgi
merkezleri i¢in surekli iyilestirme, slrekli bir kontrol isidir. Tanimlanan sureglerde varilan her

asama, o ana kadarki tum etkiler ve katkilarla yeniden degerlendiriimektedir. Boylelikle teorik

> Novak, y.a.g.e., s. 8.
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olarak, -0zellikle kutiphane hizmetlerinin dénguselligini disundugumuizde- tekrarlanan her
surecg, bir 6ncekinden olumlu anlamda farkli ve tatmin edici olmaktadir.

Bana gore, surekli iyilestirme ile slrekli gelisme arasinda bir fark yoktur. Yukaridaki
teorik agiklamalar, ¢alisanlarca pratige dokuldigi zaman faydal olabilir. Strekli gelismeye
yonelik calismalar yapmak, Uzerinden soyle bir gecilecek konu degildir. Bunlar stratejik
faaliyetlerdir ve &rgutlerin, bunlar ciddi bicimde ele almasi gerekmektedir. Japon is
felsefelerine dayanan bu faaliyetler, érgitlerin dagiimaya evrildikleri distincesine karsit bir
distince olarak ele alinabilir, yani bu faaliyetler sayesinde érgitler, o kaginilmaz sondan

uzaklastinlabilir. Asagdidaki sekil surekli gelisme amacinda ilerlemeyi gostermektedir.

I, .
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Sekil 19: Yalin Uretim®**
PROBLEMLERE SISTEMATIK
ETKINLIK YAKLASIM OLCMEK
TUM CALISANLARIN KATILIMI ARA MUSTERI ZINCIRI SIFIR HATA
KULTUREL YAKLASIM YONETIMIN INANC VE ILETISIM
KATILIMI
MUSTERI ODAKLILIK

Tablo 5: Surekli Gelisme

Toplam kalite yonetimi’'nin temellerinden birisi olan “KAIZEN'de (slrekli iyilesme ve
gelisme)” hedef belirli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi- o seviye ne olursa olsun sirekli
ve hizli bir tempoda gelistirmektir. Bunun icin strekli sorulmasi gerekenlerin

-Bunu yapmanin daha iyi bir yolu olmali!

-Bunu yapmanin daha kisa bir yolu olmali!

-Daha az kaynak kullanarak bunu nasil yapabilirim!

4 “Siirekli Gelisme”, [Cevrimici] Elektronik Adres:
http://www.maliye.gov.tr/defterdarliklar/kayseri/ TOPLAM_KALITE.HTM 07.08.2005.
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sorulari oldugu belirtiimektedir (Bkz. Tablo: 5)

KULLANICI HiZMET SiSTEMiNi DENETLEMEK

Kullanici hizmet sistemini denetlemek, kutiphane ve belge bilgi merkezinin kullanici
iliskilerinde basarili olmasini saglamanin bir yoludur. Bastan beri ele aldigimiz konular
planlama, karar verme, esgidim, érgitleme, personel alma, ydneltme gibi ydnetsel islevlerin
kullanici iligkileriyle beraber degerlendiriimesi sonucu ortaya konmaktadir. Bu boélimde,
kiitiphane ve belge bilgi merkezlerinde uygulanacak bir Misteri iliskileri Yénetiminin
denetlenmesi konusu ele alinacaktir.

Oncelikle, denetim konusunun bir dnceki bélimde ele aldigim sirekli gelisme
konusuyla iligkili oldugu belirtilebilir. Musteri lliskileri Yonetimi bir siirectir. Bu siirecin
denetlenebilmesi, tum agsamalar hakkinda detayli bilgi sahibi olunmasina baghdir.

Tam yonetsel islevler gibi denetim islevi de kendi icinde amag, hedef belirleme,
durum tespiti, sorunlara ydnelik ¢6zim tasarimi, uygulama ve degerlendirme gibi alt
stireglerden olusabilir. Yonetim, denetim konusunun dnemini yeterince kavramis olmali ve
konuyu sistemsel bir bakigla ele almahdir.

O halde MiY baglaminda denetim, kullaniciyla iliskilerdeki amac ve hedefler, durum
tespiti, kullanici iligkileri sorunlari hakkinda c¢oézimler, ¢b6zimlerin uygulanmasi ve
uygulamalarin izlenmesi ve degerlendiriimesidir. Kullaniciyla iligkilerin denetlenmesi igin
teknolojinin yardimi da alinabilir. Bu sayede, genel bir bakis saglanmis ve degerlendirmeler

icin somut gostergeler elde edilmis olabilir.

KULLANICI ILISKILERININ OLGULMESI

Bir dnceki bdlimdeki duruma benzer olarak, dlgme konusu da denetimle yakindan
iligkilidir. Olgme teknikleriyle elde edilen veriler denetim slrecine isik tutar.

Kitiiphaneciler ve benzer sekilde baskalari, iki tip baskiyla yiiz yiizedir**®: “Daha azla
aynisini yap” ve “ayniyla daha fazlasini yap”. Bu baski, onlari hizmetlerinin verimliligini dlgme
konusunda fazlasiyla gidilemektedir. Kullanici iligskilerinde ne denli basarilh olduklarini,
hizmetlerinin  etkinlik ve verimliligini 6lgmek istemektedirler. Belirlenen performans
standartlarina uyulup uyulmadigi, ne derece uyuldugu, beklenen hizmetin ne kadarinin

karsilandigi hep dlgmeyle ilgili konulardir.

515 A.ea.y.
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Hizmetlerin dlciimesi, mamiuillerin dlgllmesinden her zaman daha zordur. Kitiphane
hizmetlerinde  kullanici iligkilerinin  Olcllmesi, hizmet alanlarinin  dl¢llebilirliginin
yukseltilmesiyle etkinlestirilebilir.

ikinci bélimiin sonunda, dlgme calismalarinda kullanilabilecek tekniklerden yeterince
bahsedilmisti. Burada bunlar tekrar ele alinmayacak, sadece kutiphane ve belge bilgi
merkezleri dzelinde kisa bilgilere yer verilecektir. Olgme konusu asagida dort sekilde ele

alinmaktadir.

3.3.3.1.10.1. MIKTAR

Katuphane hizmetlerinin adet / miktar bazinda ele alinmasiyla dlgilmesi s6z konusu
olabilir. Buna gore, 6rnegin, kac kullaniciyla iletisim kuruldugu / kurulmasi gerektigi, kag
danisma sorusunun yanitlandigi / yanittanmasi gerektigi, ka¢ yeni kullanici elde edildigi /
edilmesi gerektigi seklinde, eldeki élgllere / standartlara dayanarak cesitli veriler elde edebilir

ve bu veriler, gesitli istatistik teknikleriyle anlamli hale getirilebilir.

3.3.3.1.10.2. KALITE

Katiphane ve belge bilgi merkezlerinde kalite konusundaki 6lgmelerde, daha 6nce
belirttigim, SERVQUAL boyutlarindan faydalaniimahdir. Hizmetlerin kalitesinin dl¢iimesi,
mamdllerin kalitesini dlgmekten ¢ok daha fazla karmasiktir. Kalite dlgiimlerinde kullanici
perspektifini strekli géz éninde tutmak ve degerlendirmeleri buna gére yapmak énemlidir.

Kimi caligmalarda hizmet kalite gostergelerinden bahsedilmektedir. Hizmet kalitesi bu
gostergelerle de dlgilebilir. Buna gore “musterilerin ge¢gmis deneyimleri®, “diger musterilerle
s6zIU iletisim”, “muisterinin kisisel ihtiyaglar” ve “masterinin ulusal kaltard” seklinde
masteriyle, “musterini beklentileri hakkinda dogrudan veya dolayli iletisim” olarak hizmet
saglayiclyla ve “hizmet saglamada diger saglayicilarla karsilastirma” gibi rakiplerle ilgili

olabilmektedir’*’.

3.3.3.1.10.3. MALIYET

Bu konuda iki analizden bahsedilebilir. Maliyet — verimlilik analizi, genelde belli bir

amaci gergeklestirmenin en ucuz yollarini belirlemeye c¢alisir. Maliyet — yarar analizi ise,

7 Ayr. bkz. Philip J. Calvert, “International Variations in Measuring Customer Expectations”, Library
Trends, 2001, s. 1-2, [Cevrimigci] Elektronik Adres:
http://www.findarticles.com/p/articles/mi_m1387/is_ 4 49/ai_77811354/pg_8 06.04.2005.




faaliyetin mahiyetini, yarar agisindan dlger**®. Maliyet élciimleri, katlanilan musteri iliskileri
maliyetlerinin ne derece hizmete, yarara veya kazanca doénudstuguyle ilgilidir. Yapilan
yatirimlarin (insan, arag¢ — gereg, teknoloji,...) umulan etkinlikte geri ddnmesi, hem kazang ve
rekabet avantaj, hem de yeni yatinmlarin yapilmasini kolaylastirma sonucunu
dogurmaktadir.

3.3.3.1.10.4. ZAMANLAMA

Maliyet hesaplamasinda kullanilan diger 6ge, her is icin harcanan zamandir; bunun
dlglilebilmesi igin, bir zaman birimine ve ilgili islerin standart tanimlarina ihtiyag vardir*.
Zaman ve hareket incelemeleri, drnedin, kutiphane / belge bilgi merkezlerindeki cesgitli
islemlerin yuratiimesinde izlenen c¢esitli hareketlerin ya da adimlarin ve her ayri hareket igin

harcanan zamanin belirlenmesine yarar’®.

SONUG ve ONERILER

Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde Musteri iligkileri Yénetimini ele aldigim bu
calisma, kavramsal ydonu baskin bir nitelik tagimaktadir. Bununla birlikte, uygulamacilarla
yapilan gorusmeler ve uygulamaya iliskin degerlendirmelerle pratik yani da olan bir ¢calisma
niteligine burinmistir. MiY’in bir felsefesinin olmasi ve yeni kavramlar getirmesiyle
uygulamaya doénikliga arasinda, bu sekilde bir uzlasma saglanmistir.

Kitiphane ve belge bilgi merkezleri agik sistem olarak degerlendiriimektedir. Bu
yuzden, kendilerini ekonomik sistemlerden ve digarida olup bitenlerden soyutlayamazlar. Bu
merkezler, s6zUnu ettigim yapilarin bir pargasidir ve buna uygun olarak planlanmali,
orgutlenmeli, geligtiriimeli ve degerlendiriimelidir. Nihayet, kutiphaneciler de buna uygun

davranmalidir. “Uygun davranig”in bir boyutu da “kullanicilara yokmus gibi davranmamak”tir.

> yontar, Kitiiphane ve Belge - Bilgi Merkezlerinde..., s. 125.
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Onlar bizim varolus nedenimizdir ve kendimiz i¢in var olmalarini saglamaliyiz. Bunun igin her
seyi yapmaliyiz, her yerden, her yontem ve teknikten yardim almaliyiz.

Bu calismada, bir ydénetim teknigi olarak MiY’in kullanilmasi éneriimekte, bunun
kullanicly1 tanimak, ihtiyacini anlamak, talebine uygun hizmet o6rgitlenmelerine gitmek
yoluyla kullanici odaklilik, kullanici sadakatini hedeflemek ve kullanici degeri yaratmak
perspektifinde yararli olacagi savunulmakta, degisik kitlphane ve belge bilgi merkezi
turlerinde kimi degisiklerce uygulanabilecegi belirtiimektedir. Arastirma sonucunda hipotezin
gecerliliginin kanitlandigi belirtilebilir. Miisteri iliskileri Yénetiminin -cagdas anlamda ve géreli
olarak yeni bir ydnetim teknidi olmasina karsin- kiitiphane ve belge bilgi merkezlerinde
uygulanabilecedi, yararli ve gerekli oldugu gérulmastir. Bu noktada, uzman gorisleri ve
analizler destekleyici kanit olarak sunulabilir.

Gunumuzde cesitli merkezlerde kullaniciyla iliskiler konusunda zaten birgok ¢alisma
yapilmaktadir. Misteri iligkileri Yénetimi ile bu uygulamalarin, daha derli toplu bir halde ele
alinabilecedi ve degerlendirilebilecedi savunulmaktadir. Kanimca, kutiphanecilik alaninda
isletme perspektifinin  gelismesi ve vyerlestiriimesi, c¢agdas yodnetim yaklasimlarinin
uygulanmasi, c¢alisanlarin bitin bunlan sindirmesi ve kullanicilari musteri olarak goérap,
onlara misteri gibi davranmasi alanimizda MiY’in uygulanmasini kolaylastirabilecektir.

Bu calisma, kapsami itibariyle alanimizda hazirlanan ilk galisma 6zelligini tagimakta
olup, konunun c¢ergevesinin ¢izilebilmesi ve bundan sonraki arastirmalara ortam
yaratilabilmesi i¢in etrafli degerlendirmeler icermektedir.

MiY’in kitiiphane ve belge bilgi merkezlerine uygulanmasi igin, éncelikle bir zihniyet
degisimi gerekmektedir. Bu degisimin hemen yarin olmasi beklenemez fakat glinimuiz
toplumlarinda degisim hareketi, her alani ¢ok hizli bir bicimde etkilemektedir. Bu alanda
yasanmasi gereken temel degisim, kullaniciya bakis tarzindaki dedisimdir. Kullanici
velinimetimizdir. Bu bakis, her kutiphane ve belge bilgi merkezi icin gecerli olmaldir.
Merkezi hukimete bagli olan kutuphanelerden, 6zel kutuphanelere kadar tum kutuphaneler
icin gecerli olmalidir. Ayni zamanda bu bakisg, tim kurulusa hakim olmalidir. Tim ¢alisanlarin
ve tim yoneticilerin bakigi haline gelmelidir.

Ayrica, MiY calismalari ydnetsel bir kararliik ve bunun sonucu olarak yénetsel
degisiklikler de gerektirmektedir. Bu degisiklikler kurumsal stratejiler, politikalar, planlamalar,
orgltlemeler, denetimler, esgidumler veya personel alimlariyla ilgili olabilecektir.

Calisma kapsaminda vardigimiz sonuglar maddeler halinde sdéylece belirtilebilir:

e GuUnumuzde kar amaci glden ve gitmeyen kuruluglar birbirine benzemeye /
yaklagsmaya baslamistir. Bir taraf sosyallesmek ve hos gdériinmek igin cesitli islerin igine
girerken, diger tarafsa sosyal yoOnlerini ihmal etmeden varolabilmek icin kendini
zorlamaktadir. Bu etkiler kitiphane ve belge bilgi merkezlerine c¢esitli sekillerde

yansimaktadir.



e Misteri lligkileri Yénetimi, 1990°li yillarin baslarinda ve ilk olarak kar amagli
kuruluglarda uygulanmis bir yonetim teknigidir. Pazarlamayla ve iliskisel pazarlamayla
yakindan iligkilidir. Bilgi ve Belge Yénetimi literatiiriinde MiY konusuyla ilgili yayinlara, 2000li
yillarin baglarindan itibaren rastlamak mamkandur.

e MIY, misterilerin / kullanicilarin taninmasi, beklentilerinin anlasilmasi ve buna
uygun mamudllerin / hizmetlerin sunulmasi icin musteriyle / kullaniciyla iletisim kurulmasi,
iletisim sonucunda elde edilen bilgilerin etkin hizmet amacina uygun olarak kullaniimasi ve
karsilikli olarak yarar elde edilmesi olarak ele alinmaktadir. Bu sayede, kullaniciyla iligkiler el
altinda olabilecektir.

e MiY isletmecilik esaslarini benimsemis ve ¢agdas yonetim ilkelerine uygun olarak
yodnetilen kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde daha kolay uygulanabilir. Clnka isletme
bakis acisi, sistemsel bakis agisi kazandinr. Bu baglamda, kitiphane ve belge bilgi
merkezleri, yukaridaki sartlari saglamaya ne olciide yaklasirlarsa o odlciide etkin MiY
sistemleri yapilandirabilir.

o Kitlphane ve belge bilgi merkezlerinin bina, bltgce, derme, personel ve kullanici
ozellikleri, yapilandirilacak MiY modelinden énce kapsamli olarak analiz edilmelidir. Ayni
sekilde, degisik tiirde kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde MIY modellerinin ne gibi
farkliliklarla uygulanabilecegi gézden gegirilmelidir.

e MiY igin bazi temel gereklilikler bulunmaktadir. Bunlar bakis agilaryla ve
uygulamalarla ilgilidir. Calismada bu gereklilikler “kullanici odakhlik”, “kullanici sadakatini
hedeflemek”, “kullanici degeri yaratmak” ve “kullanici hizmet sistemi” olarak belirtilmistir.

e Kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde rekabetin gelismesinin, MIiY
¢alismalarinin artmasi yéninde bir etki doguracagi beklenmektedir.

e MiY teknolojik yatinmlar gerektirir. Kiitiiphane ve belge bilgi merkezlerinin biitge
sorunlari, MiY’in uygulanmasinda sorunlara neden olabilir. Buna karsin, MiY calismalari,
yuksek bitgelerle oldugu kadar, akilli bicimde kullanilan kisith bitgelerle de yuratalebilir.

e MiY -genellikle- uzun vadeli calismalar gerektirir. Sonuclari da uzun vadede
alinabilir ki bu vadenin 2 — 2,5 yildan basladigi gesitli yazarlarca ifade edilmektedir. Bu
anlamda MiY’i uygulama kararlihginda olan kuruluslarin sabirli davranmalari énemli bir
gerekliliktir.

e Kitiiphane ve belge bilgi merkezlerinde MIiY etkinlikleri ic destekli veya dis
destekli olabilir. Bu konuda ydnetim birimlerinin karar almalari gerekmektedir.

e MiY kapsaminda, bu merkezlerde cagri merkezlerinin, etkilesimli web
sayfalarinin, etkin halkla iliskiler uygulamalarinin ve gesitli pazarlama faaliyetlerinin devreye
sokulmasi gerekmekte, bu konuda uzman personel ve bilgi agigi sorunu bas

goOsterebilmektedir.



o Kitlphane ve belge bilgi merkezlerinde gelir artirici uygulamalar tartismaktan
cekinmemek gerekmektedir. En basit olarak, ¢esitli kitUphanelerin hizmetlerini ylrGtmek igin
sponsor aramasi bile, bir gelir arayisinin géstergesidir. Her konuda oldugu gibi, gelir konusu
da katiphane ve belge bilgi merkezlerinin “hizmet igletmesi* kimliklerine, politikalarina uygun
sekilde diizenlenebilir ve diizenlenmelidir.

e MiY bir savastir ve bu savas, kullanici beklentilerinin bir an dnce karsilanmasini

isteyenlerle bu konuda evrimsel teoriyi destekleyenler arasindadir.

Yararh olacagini umdugum kimi &nerileri de su sekilde siralayabilirim:

¢ Olanagi olan kitiphane ve belge bilgi merkezlerinde, kar amagcli kuruluglarda
oldugu gibi, halkla iligkiler veya MiY Direktérligi kurulmalidir. MiY galismalari bu sayede
daha etkin olarak strdarulebilir.

e MiY konusuyla ilgili olarak somut bir uygulamanin gerekliligi ortadadir. ilerleyen
zamanlarda tim kitliphane ve belge bilgi merkezlerine érnek teskil edebilecek bir modelin,
bir merkezde uygulanmasi ve ortaya ¢ikacak sorunlarin izlenmesi, 6ngoérilemeyen
durumlarin ve yararlarin analizi igin gereklidir. Calisma iginde uygulama igin bir pilot proje
onerisi yapilmigtir (Bkz. s. 150 - 151).

o Kitlphane ve belge bilgi merkezlerinde, kullaniciyla birebir etkilesimde bulunan
personel ve danisma birimi gibi birimlerle teknolojik ara¢c — gere¢ kullanimina 6zel énem
verilmelidir. Bunlar kurulusla kullanicilar arasindaki iletisimde énemli rol oynamaktadir.

e Ozel MiY uygulamalar igin gereken uzman personel ve bilgi ihtiyaci igin
danismanlik kuruluglarina basvurulabilir.

o Kullanici gruplandirmalarinin etkinlestiriimesi icin cesitli ¢abalar igine girilmesi
gerekmektedir.

e Kullanicilara kendilerini 6zel hissettirecek hizmet verilmelidir. Tim calisanlar bu
bilincle hareket etmeli ve orgutsel faaliyetlerde bulunmalidir. Kitiphane yodnetici ve
calisanlari hizmet farkhlagtirma konusunda bilgili ve ilgili olmalidir. Memnun edilmig
kullanicilarin, katiphane ve belge bilgi merkezlerinin batcelerini daha ¢ok savunacaklar

unutulmamaldir.

Katuphane ve belge bilgi merkezi yoneticileri, calisanlari ve alanin gelisimine katkida
bulunanlar, kullanicilarla iligkiler konusunda daha c¢ok dusinmelidir. Yeni teknik ve
ydntemler, ara¢ gerecler ve yeni teknolojiler konusunda her zamankinden daha ¢ok acik
olmaldirlar. Bu sayede alanin toplumla butinlesmesinin éniindeki engeller yavas yavas
kaldirlabilecek, alanin toplumsal destegi arttirilabilecektir. Toplumsal destegi glg¢li olan

hicbir drgutsel yapinin gelismemesi dusunulemez.
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