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ABSTRACT

The most important factor for a university library is that it should
meet the varied needs and expectations of users and satisfy them by its
performance. The librarians should endeavor to overcome all the forces
which may create the impression that the library fails to meet the demands
and expectations of the faculty, students and all other researchers; that is
they should make conscious efforts to offer the best possible service by
improving their approach to the users and their way of presenting all
services.

OZET

Universite kiitiiphanelerinin sunduklari hizmetlerin kullanicilarin
gereksinim ve beklentilerine karsilik vermesi, onlarda bir tatmin duygusu
yaratmasi kiitiiphanenin performansinda onemli bir faktordiir.

Kiitiiphaneciler ogretim elemanlari, Ogrenciler ve kiitliphaneden
yararlanan biitliin arastirmacilarin bu yondeki tiim beklenti ve tatminini
azaltan olumsuzluklart gidermek icin hizmet ve tirlinlerin sunumunda oldugu
kadar, kullaniciya yaklasimlarinda da bilingli davranarak en iyiye ulagsmaya
calismalidir.

Universite  kiitiiphanelerinde verilen hizmetlerin iyilestirilmesi,
teknolojik yeniliklerin izlenmesi yaninda, kullanicinin istifadesine sunulan
enformasyonun c¢esitliligi ve yogunlugunun kesiflesmesi ile ilgili olarak bir
cok giicliik tasimakta, kullanict beklentilerinin Kkisisel, psikolojik, sosyal ve
kulttirel faktorler  tarafindan  etkilenmesi kitiiphanecinin isini
zorlastirmaktadir. Kullanici davranmigini etkileyen bu faktorler ve bunlarin
verilen hizmetler lizerindeki etkisinin Ogrenilmesi, Kkitiiphaneciler ve
enformasyon uzmanlart i¢in ¢cok 6nemli olmasma karsin onlarin denetimi
disindadir. Bununla birlikte, diger kiitiiphane kullanicilarina gore daha
bilincli bir kullanict kitlesi olusturan tUniversite kiitiiphanesi kullanicilarinin
hem kiitiiphane hizmetlerinden beklentileri, hem de bu hizmetlerden ne
kadar memnun kaldiklar1 ve tatmin olduklar1 incelemeye deger bir konudur.
Biitiin kiitiiphaneler ve enformasyon merkezlerinde oldugu gibi tiniversite



58 SEKINE KARAKAS

kiitiiphanelerinde de hizmet organizasyonunun basarist kiitliphanenin trin
ve hizmetlerini kullanict ihtiyaclarina ve beklentilerine uyarlamasina
dayanir.

Kullanici Gereksinim ve Beklentileri

Kullanict gereksinim ve beklentilerinin  karsilanmasi cok eski
zamanlardan beri kutiiphanecilerin giindeminde olmakla birlikte, bugiin
cogunlukla gelismis ulkelerdeki kiitiiphaneciler teknolojik yeniliklerden
yararlanarak bu gereksinim ve beklentilerin oOtesine gecen araclar
gelistirmislerdir. Ozellikle son otuz yilda kullanici gereksinimlerinin
saptanmasinda onemli adimlar atildigindan s6z eden Westbrook, kullanici
gereksinimlerinde alt1 boliimlik bir orglitsel yapidan s0z etmekte, kullanici,
enformasyon/bilgi, bilgi arama, bilgi kullanimi, sistem ve gelecekte
arastirma gereksinimi seklinde bir aymrimi Onermektedir (Westbrook,
1993:541).  Kiitiiphanelerdeki islemlerin  otomasyonu, paylasilabilen
kataloglar, telefonla erisim ve benzeri olanaklar kullanicilardan once
kiitiiphanecileri heyecanlandirmakta, Kkiitliphaneciler kullanicilarinin hangi
urin ve hizmetleri istedigini ¢ok iyi analiz etmeden kokli kararlar
almaktadir. Oysa digerlerine gore daha bilingli olduklart diistiniilen
Universite kiitliphanesi kullanicilarinin girdileri ve geribildirimi yol gosterici
olmaldir.

Universite Kiitiiphanesi Kullanicilar:

Universite kiitiiphanelerinde genellikle kullanicinin bilgi gereksinimi
ve bilgi arama davranisi Uzerinde durulmaktadir. Kitiiphanecilerin birinci
islevi her ne kadar kullanicilar ile enformasyon arasindaki engelleri ortadan
kaldirmak ise de, onlar liniversite kiitliphanesinden yararlanan kisilerin farklh
gereksinimlere ve beklentilere sahip olabileceklerinin, Ornegin oOgretim
uyeleri ile ylksek lisans ve lisans Ogrencilerinin onemli Olgude degisim
gosterdiginin de bilincindedir. Bu nedenle de Kkiitliphaneciler s6z konusu
degisimin niteligini anlayabilmek ve hizmetleri siirekli gelisen ihtiyaclara
uydurabilmek icin yeniden bicimlendirmeye calismaktadir.
Gereksinimlerdeki bu degisimin iilkemize de yansiyan cagimizdaki en
belirgin Ornegi, kullanicinin bilgi tasiyan fiziksel formatlardan, bilgiye
dogrudan erisebilecegi elektronik formatlara kaymay: istemesidir. Universite
kiitiiphaneleri bu degisimi, derme gelistirme programlarint dogru zamanda
ve dogru bicimde hazirlama yaninda, aglardan yararlanarak elektronik
erisimle  bilgi saglama olanaklart ile karsilamaktadir.  Kullanict
beklentilerinin tatmini tlizerindeki bir c¢ok arastirma da insanlarin biiytik
cogunlugunun bilgi erisim sistemlerini kullandigr zaman gercekten tatmin
oldugunu ortaya koymaktadir. (Applegate, 1993: 526).
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Gereksinim Kavram

Pazarlamanin temel kavramlarindan biri olan gereksinim kavrami
ozellikle kitiphane kullanicisina  yonelik olarak cesitli  yonlerden
irdelenebilir. Kullanici gereksinimlerinin degerlendirilmesi her zaman
gercek durumu yansitmayabilir veya gercek durumun c¢ok az bir kismini
yansitabilir. Bunun nedeni gereksinimlerin genellikle istek ve taleplerden
¢ok daha objektif olmasidir. Gereksinimler enstriimental ogeler olarak
bilinir. Insanlar gereksinimleri karsilanmadig1 zaman bir amaca ulasamaz, ya
da bir sonuca varamazlar. Gereksinimler en azindan kismen bir nedene ya da
mantiga dayanir ancak sonug¢ olarak gereksinimler genellikle birbiri ile
yarisma halindedir, konusulabilir, tartisilabilir. Ayrica gereksinimler her
zaman ifade edilmeyebilir ¢linkii kisi ihtiyac duydugunun farkina varamadan
bir seye gereksinim duyar. Kiitiiphane kaynaklarinin tahsisinde belirleyici
faktor istek ve taleplerden ziyade, belirlenebildigi Olclide gereksinimler
olmalidir.

Istekler daha yapay ve icgiidiisel olma egilimindedir. Tartismaya
uygun degildir, sadece kisi ne istedigini ifade edebilir. Ayni sekilde bir istek
belirli bir kiitliphane hizmetine yonelik talebe doniismeden kisinin kafasinda
mevcut olabilir.

Kitiiphaneciler ihtiya¢ duyulan kiictik bilgi parcaciklart yerine daha
temel gereksinimleri gidermeye yonelik bilgi arama davranigini géz oniinde
bulundurmayi tercih etmelidir. Bu gereksinimler kullanici1 ozellikleri olarak
distiniilebilir, Ornegin erisilebilirlik, bilgi erisimde zamanlama, uygunluk,
dogruluk ve kesinlik gibi. Universite kiitiiphanelerinin kullanicilar {izerinde
yogunlagsmasinin nedenlerinden bir de kiitliphanenin bilgi ihtiyacinin altinda
yatan daha onemli gereksinimleri ortaya ¢ikarmaya yardimci olmasidir.

Universite kiitiiphaneleri kullanicilarin 6ncelikle bilgi olmak iizere
kiutiiphaneden talep edebilecekleri diger gereksinimlerinin karsilanmast ile,
hizmetlerin etkin bir bicimde programlanmasi arasindaki baglantiy1 iyi
taniyan kurumlardir. Bu gereksinimlerin dogru tanmimlanmasimin onemi
yaninda dikkate alinmasi gereken bir diger husus daha vardir. Bir tiniversite
kiitiiphanesinin amaglarindan biri de kullanici gereksinimlerinin tatminini en
yuksek diizeye cikarirken, ayn1 zamanda kullanicilarin bu gereksinimlerini
karsilamak igin harcadiklart zamani ve diger maliyetleri en aza indirgemek
olmalidir. Daha once ise kiitiiphanecilerin bilgi depolama ve erisim
sistemleri tizerinde caligmaya basladiklart zaman tlizerinde durduklar ilk ve
onemli faktor, kullanicinin gereksinimlerine en iyi cevap veren urini
yaratma baglamindaki performans idi. (Applegate, 1993,526)
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Beklenti Kavram ve Universite Kiitiiphanesi Kullanicisinda Beklentiler

Beklentiler tanim olarak bir seyin olma ihtimaline yonelik
varsayimlardir ve canlilar genel olarak beklentiler dogrultusunda algilarlar
(Ciiceloglu, 1996: 138,144). Bu varsayimda sonucun pek de beklenildigi gibi
olamayacagna iliskin bir kabullenme de vardir. Beklentiler ile performans
arasinda dogrudan bir iliski vardir. Ornegin bir deneyde bireylerin grup
icindeki statiileri ile kendi performanslari hakkindaki beklentileri arasinda
yiiksek ve pozitif bir iliski bulunmustur (Serif, 1996: 203). Beklentiler daha
¢ok onceden tahmin edilen performansi yansitir. Genellikle tiiketicilerin
gozle goriilen somut performans ve tutulan bir s6z gibi temel olarak
nitelendirilebilen beklentileri vardir. Mal veya hizmet tureten kuruluslar
tiiketicilerin kaliteli ve dogru bir mamul ya da nazikane ve dostca verilen bir
hizmet istediginin bilincindedir.

Tiketici beklentilerinin karsilanmasinda iki onemli kategoriden soz
edilebilir. Bunlardan birincisi beklenilen hizmeti sonug, cikti ya da mamul
olarak ele alan yaklasimdir. Kiitiiphaneler soz konusu oldugunda,
kiitiiphaneci veya enformasyon uzmaninin giivenilirligi yaninda, belirli bir
hizmeti saglikli ve dogru bicimde vermek icin gerekli yetenege sahip olmasi
gerekir. Ikinci kategoride ise tiiketici beklentilerinin asilmasinda 6nem
tastyan dort boyut bulunmaktadir. Birinci boyutta bilgi hizmeti veren kisinin
bilgisi ve nezaketi cercevesinde, karsisindakinde gliven ve rahathik
uyandirabilecek yetenege sahip olmasi yer alir. Ikincisi hizmete istekli ve
hazir oldugunu hissettirmektir. Kiitiiphane c¢alisanlari kullanicilara yardimci
olmaya stuirekli bir isteklilik gosterdikce ve hizmete hazir oldugunu
hissettirdik¢e beklentiler asilabilir. Hizmete hazir olmanin yaninda empati de
onemlidir. Empati sozlik anlamiyla bir baskasinin  duygularini
anlayabilmektir. Empati karsisindakinin  gercekten yardima ihtiyact
oldugunu hisseden kisinin, yardimci olmaya calismasint saglar (Myers,
1994:332). Empati kavramima hi¢ de uzak olmayan kiitliphaneciler
kullanicilarin tamamen sahsina yonelik, 0zenli ve dikkatli hizmet vererek
empati ile yaklastiklarinda kullanicilarin beklentilerini asabilirler. Sonuncusu
fiziki goOrliniis, arac gere¢ ve personelin miktari, kurulugla kullanicilar
arasindaki iletisimin derecesi gibi gozle goriiniir faktorlerdir.

Kullanict agisindan her beklenti boyutu igin de iki hizmet diizeyi s6z
konusudur. Birincisi kullanicinin  almayr umdugu, bir baska deyisle
kullanicinin olabilecegine ve olmasi gerektigine inancinin bir karistmi olarak
tanimlanan, arzu edilen hizmet diizeyidir. Digeri ise kullanicinin kabul
edilebilir olarak distinecegi, yeterli hizmet diizeyidir. Bir kullanicinin
tolerans kusagr bu iki dilizeyin arasindadir. Mantiksal olarak hizmet
beklentileri kullanicinin deneyimi ile dogru oranda yiikselir. Kullanicinin
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fazla secenegi yoksa ya da hangi seceneklerin mevcut olabilecegine iliskin
net bir fikri yoksa, beklentiler de dogal olarak diisiik olacaktir.

Universite kiitiiphanecisi kullanicilarin gereksinimlerini karsilamak
ve hatta onlari asmayr basarmak durumunda ise beklentileri hangi 6gelerin
olusturdugunu bilmelidir. Burada dikkate alinmasi gereken dort anahtar
faktor vardir, bunlar:

a- kullanicilarin diger kullanicilardan duyduklari,

b- kisisel gereksinimlerle ilgili olarak bireysel karakteristikler ve kosullar,
c- bir hizmeti kullanma deneyimi ve

d- kiitiiphane calisanlarinin kullanicilara ilettikleridir. ( Millson, 1995: 38).

Kiitiiphane kullanicilarinin yalnizca tek bir tiniversite kiitiiphanesinden degil,
baska kiitiiphanelerden de yararlanabildigi diistiniildiigiinde, deneyimlerinin
bir kiitiiphane ve orada calisan kiitiiphanecilerle smirli  kalmadigt
gortilecektir. Bu nedenle deneyim onemli bir faktordiir. En kiiclik ¢aptaki
isletmeden en buyligline kadar biitiin isletmelerde slogan tiiketicinin daima
hakli oldugudur. Kullaniciya ayni disiince ile yaklasan kutiiphaneciler, bu
kullanicilarin  genellikle gercekci olmayan beklentilerini dikkate almak
zorunda kalirlar. Ornegin bir hizmet noktasindaki kiitiiphane ¢alisanim baska
bir hizmette calisan kiitiiphaneci ile mukayese etmek gercekci olmayan
beklentilere yol acabilir. Kiitiiphanenin uyguladigt politika ve islemler de
kullanicinin  gercekci olmayan beklentilere kapilmasina yol acgabilir.
Ozellikle iiniversite kiitiiphanelerinde iiniversite yonetimine paralel olarak
hareket eden kiitiiphaneciler kullanicilara uygulamalarint  aciklamali,
kullanicillarin  karsilanamayan isteklerinin tatminsizlige yol a¢mamasina
calismalidir.

Kullamicx kiitiiphanenin performansim nasil degerlendirir?

Kullanicinin merkez olarak alindig1 Kkiitliphanelerde, kullanici
beklentileri ve tatmini kiitiiphanenin gosterdigi performans ile dogrudan
iligkilidir. Bugiin  Universite kutliphanecileri kullanicillarina  kosullart
elverdigince en yiksek diizeyde hizmet vermeye calismalarina ragmen,
onlarin beklentilerini karsilayamama sorunu ile karst karstya bulunmaktadir.
Kullanicilarin  (6grenci, Ogretim liyesi, yonetim ve personel ) kiitiiphane
performansini degerlendirmeleri ve bundan duyduklan tatmin diizeyi, biiyiik
olgiide verilen hizmetle beklentilerin karsilastirilmasina dayanir.

Universite  kiitiiphanelerinde ~ kullanici  beklentilerine  karsilik
verilmesi s6z konusu oldugunda ilk olarak referans ve enformasyon
hizmetleri, bibliyografik calisma, kiitiiphanelerarasi 6diin¢g verme / belge
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saglama veya uygun bir derme olusturma gibi alisilagelen hizmetler
dustiniiliir. Bilgisayarlar, elektronik ortamlar, bilgi aglari ve benzerleri gibi
gelismeler kiitiiphanecilerin kullanict beklentilerini karsilamalarina ve hatta
calismanin basinda da belirtildigi gibi bu beklentileri agmalarima olanak
vermektedir. Beklenmedik bir hizmetin verilmesi ya da bir hizmetin
kullanicilarin ¢ok dikkatini ¢ekebilecek benzersiz bir sekilde sunulmasi ile
kullanicilarin sasirtilmast ve mutlu edilmesi insanlarda cok farkli duygular
yaratir.

Tiiketicinin (kullamicimin) Tatmin Duygusu

Kullanicinin memnuniyeti, tatmin duygusu kiitliphanecinin nihai
amacimin urinleridir. En basit anlatimi ile kullanici tatmini, kullanicilarin
beklentileri ile aldiklart arasindaki farktir. Bu tatmin dilizeyi mantiksal olarak
verilen  hizmetin  objektif bir degerlendirmesine ve  kullanici
gereksinimlerinin ne kadar karsilandigina dayandirilabilir. Ancak kullanict
gereksinimlerinin analizi onemlidir clinkii kullanict gereksinimleri statik
degil dinamiktir ( Westbrook,1993: 542 ).

Bilgi erisimde ve kiitiiphane hizmetlerinin elde edilmesinde kullanici
tatmini genellikle kullanicinin hizmetteki farkliigi algilamasina dayanir.
Kullanic1 tatmininde kullanicilarin arzuladigr hizmet her zaman 6nemli bir
husus olmakla birlikte, bu Kkisilerin iyi hizmet olarak niteledigi kullanici
beklentilerinin arkasinda hangi faktorlerin ve birikimlerin oldugunun
belirlenmesi gerekir. Kullanicilarin ge¢miste yasadigir birikimleri ile ilgili
olarak arzuladiklar1 hizmet dilizeyi onun zengin kaynakli, hizmetlerinde
basarili kiitiiphanelerle ilgili deneyimleri veya cevresinden edindigi olumlu
bilgilerle sekillenir. Kiitliphanelerde bir kisim hizmetlerin tlicretsiz verilmesi,
hizmette gobzle goriiniir Ustiinliikler olmasi ve bir takim alternatiflerin
oldugunun gorilmesi iyi hizmetin diizeyini etkiler. Bir kullanici baz1 hizmet
alternatiflerinin mevcut oldugunu diistindiigiinde hizmetin diizeyi yiikseldigi
gibi, bu ylikselme kullanicinin hizmetin dizeyi tizerinde etkili olabilecegini
distindiigiinde de gorulur.

Kiitiiphane kullanicisinin bir hizmetten duydugu tatminin derecesi,
kullanicinin hizmeti veren kiitiiphaneci ile iliskileri gelistikce yiikselir.
Kullanici boyle bir iliskiyi ilk kurdugunda ya da daha Onceden tanidigi bir
kiitiiphaneciden yeni bir Uriin veya hizmet aldiginda tatminin birincil
belirleyicisi olarak beklentiden cok gercek performans 6ne cikar.

Kullanicinin  bir kiitiiphaneci ile yasadigi deneyimler artmaya
baslayip, basarili sonuclar alindigi goruldiikce, beklentilerde de bir artig
gorilir. Bu nedenle 6gretim tliyeleri ve 0grencilerin kiitiphane hizmetlerine
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yonelik deneyimleri arttikca, bu kisiler verilen hizmetlerden daha fazla
tatmin duyabilirler, hatta bu tatmin duygusu giderek de artig gosterir.

Kullanici Beklentilerinin Kargilanmasi ve Tatmin Duygusunun Artmasi Icin
Universite Kiitiiphanesi Hizmetlerinde Iyilestirmeye Yonelik Adimlar

Universite kiitiiphanelerinde hizmetlerini gelistirmek, beklentilere
karsilik vermek ve kullanict tatminini arttirmak icin bazi stratejiler izlenir.
Bilindigi gibi son yillarda kiitliphaneler ve bilgi merkezleri kir amaci giiden
kuruluslarin  pazarlama ve arastirma tekniklerinden biiyik olciide
yararlanmaktadir. Universite kiitiiphanecileri bu teknikleri kullanmadan énce
calisan tiim personelin benimseyebilecegi, kiitiiphanenin biitiin program ve
hizmetlerinde temel olusturacak bir hizmet goriisiine sahip olmalidir.
Meslegine saygili, hizmetin Kkalitesinden ve zamaninda verilmesinden
sorumluluk duyan kiitiiphane personeli bu hizmetin para karsilig1 olsun ya da
olmasin en iyi bicimde verilmesine calisir. Pazarlamanin altin kurallarindan
biri pazarlama arastirmasi ile misterilere yalnizca istek ve gereksinimlerini
sormaktan ¢ok, aralarindan secim yapabilecekleri alternatiflerle dolu bir lirlin
secenegi de sunmaktir (de Saez, 1993: 32-34). Kiitiiphaneciler de arastirma
yaparak elde ettikleri bilgilere ek olarak, kullanicilarina beklentilerini
etkileyebilecek zengin bir hizmet meniisii verebilirler. Beklentiler insan
davranmigin1 ¢ok yonlii etkileyebildigi gibi beklentiler ile performans arasinda
dogrudan bir iliski mevcuttur (Myers, 1994: 41). Beklentilerin yonetimi
kavramini yasama gecirmeye calisan kiitiiphaneciler kullanicilara neler
bekleyebileceklerini soyleyebilir. Kullanicilart kiitiiphaneden hosnut etmenin
yollarindan biri, onlarda iyi hizmet aldiklar1 fikrinin gelistirilmesidir.
Kullanicinin hizmet kalitesi konusundaki fikri ya kullanicinin bu konudaki
distincelerini  gelistirip yuikselterek ya da beklentilerini  azaltarak
etkilenebilir. Kiitiiphanecilerin pazarlamanin dort "P"sinden biri olarak
bilinen promosyonu ya da bir digeri olan fiyat gibi faktorleri kullanarak
etkilemeye calistigi kullanict beklentileri, hizmet kalitesini ylikseltmede
kullanilan stratejilerin 6nemli bir pargasini olusturur (Marketing for....1984:
12-13).

Ozellikle iilkemizdeki gibi kiitiiphane kullanim oraninin c¢ok diisiik
oldugu Universitelerde, kiitliphane tarafindan hazirlanan tiim program ve
hizmetlerin kullaniciya carpici bigimde sunulmasi, kullanict beklentileri
lizerinde farkli etkiler yaratabilir. Ornegin Dil ve Tarih-Cografya Fakiiltesi
Kiitiiphanesi'ne yeni gelen kitaplarin sergilenmesi kiitiiphanede yeterince
ilgi cekmeyince kapali kitap stantlart ogretim elemanlari yemekhanesine
yerlestirilmis ve yeni gelen kitaplar burada sergilenmeye baslanmistir.
Beklentilerinin daha c¢ok yeni kaynaklarin temini dogrultusunda oldugunu
ifade eden Ogretim elemanlarinin giderek artan ilgisi dogru kararin habercisi
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olmustur.  Universite kiitiiphanecileri ~ beklentilerin en iyi sekilde
cevaplandirilabilmesi amaciyla ogretim elemanlart ve Ogrencilere yoOnelik
olarak daha Once hi¢c karsilanmamis veya eksikliginin farkina varilmamis
gereksinimleri karsilayacak yeni Uriin ve hizmetlerin tasarlanip hizmete
sunulmast igin gereken cabayr gostermelidir. Kiitliphaneciler kendileri igin
hareket noktasini olusturan iki temel alanin kullanici iligkileri ve yonetim
teknikleri oldugunun bilincine varmaktadirlar.

Kullanic1 iliskileri de kutiiphanecilerin kullanicilarini ve onlarin
gereksinimlerini derinlemesine anlamalarmi sagladigr icin beklentilerin
karsilanmasinda oldukca onemli bir rol oynar. Daha onceki bir ¢alismada
belirtildigi gibi kiitliphane hizmetlerinin kullaniciya doniik bir anlayigla
planlanabilmesi, kullanict gereksinimleri ve kullanicilarin cesitli kiittiphane
hizmetleri ile ilgili dusiincelerinin  Ogrenilmesi, kiitiiphaneciler ile
kullanicilarin  cesitli kademeler ve kosullardaki iletisimi ile olanaklidir
(Karakas: 1998). Etkin bir iletisim kurulmadan kullanicilarin gercekci olsun
olmasin kendi beklentileri geligsebileceginden, bunlarin karsilanmamasi
tatminsizlige ve hatta giivensizlige yol acabilir. Universite kiitiiphanecileri
ile kutiiphane kullanicilart arasinda basarili bir iligski kurulmasi giivenin on
planda oldugu iki yonlii, agik ve diizgiin bir iletisimin saglanmasina baghdir.
Bu durum kiitiiphanecilerin kullanicilar ve kiitiiphanenin karsilikli ¢ikarlarini
dikkate alarak kullanici beklentilerine yonelmelerine yardimci olur. Miisteri
tatminini on plana alan pazarlama kuramlarinda da kurumun ve miisterinin
cikarlarinin  birbirinin  yasamini  engellemeyecek bicimde planlanmast
ongorilmektedir.

Kitiiphaneciler kullanict beklentileri ile basetmenin ve gliven
kazanmanin yollarindan birinin onlara durist ve giivenilir mesajlar iletmek
oldugunu bilerek, yerine getiremeyecekleri sozler vermekten kacinmaktadir.
Verdikleri sozleri tutan Kkiitiiphaneciler Ornegin verilecek hizmetle ilgili
blitlin olanaklar1 saptamali, bu hizmetle ilgili mesajlar 0grenci ve Ogretim
uyelerine iletilmeli ve son olarak da soz verildigi gibi bir hizmet
sunulmalidir.

Kitiiphanedeki hizmet ve {rinlerin tek tip olmamasi
kiitiiphanecilere pazarlamadaki mal karmasi olarak bilinen ve kullanici
tatminini ylikseltmede onemli rol oynayan mal-politika kararlarim1 uygulama
olanagin1 vermektedir. Pazarlamada statik optimal mal karmasi karari sOyle
ozetlenebilir: n sayida mal lretme olanagi verilmisse, bu olanaklar arasinda
m tanesi (burada m<n dir) o bicimde secilmelidir ki, belirli kisitlayicilarin
karsilanmasit kosulu ile kdr (ya da baska bir hedef) maksimum kilinmis
olsun. (Kotler, 1976: 31). Ornegin iiniversite Kkiitiiphanelerinde referans
hizmeti bir ugta danisma masasinda genel bilgi niteliginde fazla uzmanlhk
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gerektirmeyen hizmet ve iriinler olarak sunulurken, diger tarafta yiiksek
diizeyde uzmanlik gerektiren, randevulu calisan, arastirma destekli
derinlemesine bir hizmet olarak verilmektedir.

Pazarlamanin en temel Ogesi olarak bilinen tanitim bugiin
kiitiiphaneler ve enformasyon merkezlerinin vazgecilmez silahlarindan biri
olmustur. Verilen hizmetler ve sunulan Tlriinler hakkinda yalnizca bilgi
vermekle yetinmeyen Kkiitiiphaneciler, Ogrenci ve Ogretim tyelerinin
kiitiiphaneyi kullanarak bunlardan saglayacaklari yararlan da
gostermektedir. Hatta kapsamli bir enformasyon programinin hazirlanmasi
yoluyla, bibliyografik o6gretim yaninda formal bir egitim programi ile
kullanicilarin bir hizmet veya iirline ne zaman gereksinim duyabileceklerini
ve bunu en etkin bicimde nasil kullanabileceklerini de 6gretmek olanaklidir.
Kiitiiphane uygulamalari hakkinda oOgrenci ve Ogretim elemanlarinin
kiitiiphaneciler ve kiitiiphane hizmetleri hakkinda gercek¢i olmayan
beklentileri varsa, bunlarin nedeni kisilerin diger hizmet noktalarinda
calisanlarla yaptiklari karsilagtirmalar olabilir, bunun da O6niine gecmek
kullaniciyr dogru bilgilendirmekle miimkiindiir.

Bir kiitliphanenin degisen kullanici niifusu ile glinliik temasta olmasi
ve bu temasi siirdiirmesi 6nemlidir. Daha kii¢lik tiniversitelerde calisanlarin
buyilik boliimii kullanicilar ile her giin irtibat halindedir. Bu durumda olan
kiitiiphanelerde c¢alisanlara kisa siireli egitim programlart diizenlenerek
onlarin  kullanicilara  karsi daha  duyarli  olmalari, duyduklarini
degerlendirmeleri ve genel egitim becerilerini gelistirmeleri yoniinde
yardimci1 olunabilir.
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