Ah Su Kullanicilar Olmasa (ya da) Kullanici Bizim Neyimiz

Olur?

Erol Yilmaz-

"Yarasi olan  gocunsun./
Yaras! olmayangocunmaz. “
Turk Atasozi

Bir kutlUphaneyi (ya da "albenili” adiyla, Bilgi Merkezi"ni) olusturan bes unsuru

siralayarak soze baslayalim;

[EEN
1

Kullanici
2- Personel
3- Butcge

4- Koleksiyon
5- Bina

(Dikkat! Siralama sehven degii biiereeve isstyyeekbb®yle yyaillmirtir.)

Mekteplisiyle, alaylisiyla, eski kusagiyla yeni nesliyle su kadar yildir
kitlphanecilik meslegini icra etmekte olan zeeata bu siralamay yapin denilse, ne
tir siralamalar ortaya cikar bilinmez ama, uygulamaya bakildiginda, bilgi
sisteminin (bircoklar gibi bence de) varlik nedeni olan "kullanici"nin, sanki olsa da
olur olmasa da olur bir unsur konumunda benimsendigi ee kullanicilara bu yanlis

kabul dogrultusunda yaklasildigi/ daeranildigi gérulmektedir.

Dr. Erol Yilmaz, Tirkiye Biyik Millet Meclisi Kiitiiphane Dokiimantasyon ee Terciime Midirligtnde Midir
Yardimcisidir. (erolxyilmaz@yahoo.com)
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Bu diisiinceye iliskin degerlendirmelere farkl alanlardan ¢ kisa notu

aktardiktan sonra devam edelim.

Olay 1:

"Su okullar olmasa maarif meselelerini ne kadar kolay hallederdik.”

Bu sdzii bir zamanlar bir devlet bliyliglimiiziin soyledigi ve s6zii séylemenin
otesinde, egitim sistemine iliskin problemleri ¢6zme yolunda okullari kapatmay!
bile diislindiigii anlatihir. Bunu pekgogumuz duymus ya da bir yerlerde
okumusuzdur.

Bu “derin” diigiinceyi tersinden okuyacak olursak, ortaya gikan sonug gok
agik; "Okullari kapatirsan, ne 6grenci kalir, ne 6gretmen, ne maas, ne derslik, ne
kiitiphane, ne laboratuvar, ne de...”

“Bunlar kalmayinca egitim diye bir sey kalir mi?” sorusunu, bunu diisiinen

kafaya sormanin gereksizligi ise, apagik ortada.

Olay 2:

Son birkag yil igerisinde televizyonda izledigim “Yenilmez” adli filmin bir
sahnesinde filmin basrol oyuncusu olan boksor ile yardimei karakterlerden biri

olan menejeri arasinda soyle kisa bir konugsma gegiyor;

Menejer: (Ziyareti sirasinda cezaevindeki agir siklet boks
sampiyonu olan siyahi boksdre hitaben)
‘Buradan  ¢iktiginda epeyce hayran kaybetmis
olacaksin.”

Boksor: “Canlari cehenneme!”

Menejer: “Hey, faturalarini  onlar édiyor, bunu sakin
unutma.”



Olay 3:

Diinyadaki “Kalite" hareketinin ve Toplam Kalite Yonetimi® nin gurularindan
biri olan ve yaptigi galismalarla “Kalitenin Babasi” unvanina layik goriilen, adina
odiiller diizenlenen Edwards Deming, temel eserlerinden biri olan “Krizden {ikis”
(Out of Crisis)adh kitabinda, kendisinin bizzat gézlemledigi bir olayi anlatir.

Deming, bindigi otobiisiin bazi yolculari gidilecek yer, inilecek duraklar,
mola yerleri ve gidecekleri adreslerle ilgili olarak otobiis sofériine kimi kiiglk
sorular sorduklari zaman, gofériin sorulari oflaya puflaya ve yarim agizla
cevapladigini ve hem konugma bigimi hem de hareketleriyle yolculara adeta, “siz
benim basimin belasi misiniz?” mesajl verdigini belirtmektedir. Deming” e gore,
yolcular olmasa sofor ¢ok ama ¢ok mutlu olacak gibidir. "Oysa" diyor Deming,
sozlerinin sonunda, ‘o sofér bilmiyor ki, kendisi, onlar yani yolcular var oldugu
i¢in maag aliyor.”

Bu li¢ olayda da ortak olarak 6ne gikan temel durum/ sonug/ diigiince odur
ki, hangi alanda olursa olsun yapilan eylemler, uygulamalar, ¢alismalar, ortaya
konulan drinler (mal ve/ya hizmet) oncelikle ve en basta o “yapilanin/ ortaya
konulanin” hedef kitlesi/ alicisi/ miisterisi/ kullanicisi igindir.

O kigi(ler) olmasa ve/ya o ‘“yapilani/ ortaya konulan” almasa(lar)/
tiketmese(ler)/ kullanmasa(lar), o “sey“in yapilmasina/ iiretilmesine/ ortaya
konulmasina gerek kalmayacaktir.

Egitim tek tek bireylerin ve giderek tim toplumun egitim ve o6gretim
diizeylerinin ylikselmesi ve bu sayede, toplumsal ve ekonomik kalkinmaya katkida

bulunmalarina zemin hazirlamak vb. biiyiik ve degerli amaglar ve ideallerin

gergeklesmesi igin yapilir.



Boyle oldugu igin de, normal olarak, karsilasilan higbir engel (ekonomik ve
diger), varilmak istenen hedeften sapilmasina yol agmaz, agamaz. Higbir nedenle,
hedeflerden sapilmasi mazur gérilmez. Hele okullarin kapatilmasi gibi sézde
goziimler ise, tek kelimeyle komik karsilanir. Kisacasi, egitimin alicilari oldugu
sirece, diizenleyicileri, boéyle komiklikler yapmak yerine ¢oziim bulmakla
miikelleftirler vesselam...

Sporcu, sanatgi gibi kigiler, moda deyimiyle, topluma malolmus kigilerdir ve
tam da bu nedenle hal, hareket ve sézlerine gok dikkat etmek zorundadirlar. Oyle
oldugu igin de, higbir sanatgi, sporcu vb. kiginin, maglarini izlemek igin,
konserlerine katilmak igin bilet alan, miizik driinlerini satin alan hayranlarina
yonelik olarak "canlari cehenneme” deme sansi ve hakki yoktur.

Gelelim kamu hizmeti veren otobiis soforiine...

Dogal olarak soziimiiz sadece ona degil. Hastanelerde, postanelerde, ve
tabii ki kiitliphanelerde ve diger kamu kurumlarinda kamu hizmeti vermekte olan
ve dolayisiyla insanlarla birebir iletisim kuran kamu galisanlarina. Hatta 6zel
sektorde kamu hizmeti verenlere...

Hepsi ama hepsi, hizmetinde bulunduklari bireylerin "o hizmete" talepleri
oldugu igin, o hizmeti “satin” aldiklari igin bulunduklari kurumlarda vardirlar ve
onun igin ig sahibidirler.

Hani Tirk ticaret kiltiriine on yillar once, “mdsteri velinimetimizdir”
ilkesiyle/ ifadesiyle girmis ve yerlesmis olan durum (Simdi kag esnaf onu biliyor,
o ayri bir sorun).

Ozetle, belirtelim ki, en genig ifadesiyle, "miigteri” var oldugu igin, “satici”
vardir. Birincisi yoksa oteki de yoktur ya da eninde sonunda yok olmaya
mahkumdur.

Oyle ya, siz ka¢ tane fabrika biliyorsunuz ki, iirettigi mallar,

komisyoncular, toptancilar ve/ veya perakende saticilar tarafindan (o fabrikanin



yeni mallar lretmesine zemin hazirlayacak oranda) alinmadigi halde iiretime
devam etmekte olsun.

Yine siz, bugline kadar, hig, sattiklari/ sunduklari mal ve/ veya hizmete
talep olmadigi halde ayni isi yapmaya ve bunlari bilmem ne kadar siiredir piyasaya
sunmaya devam eden giyim magazasi, lokanta, turizm isletmesi, dershane,
pastane, otel vs. duydunuz mu acaba?

Bu durumu bilgi merkezlerimize uyarladigimizda da, agiktir ki, bu
kurumlarin lrettikleri bilgi hizmetlerine yeterince (yani kurumun ayakta
kalmasina yetecek veya sebep olacak diizeyde) talep olmadiginda, iiretimi uzun
siire slirdlirmelerine yani bilgi hizmetlerini sunuma/ “satisa” hazir duruma
getirmelerine gerek kalmayacaktir.

Gelin gorin ki, bu kurumlarin gogu kamu kesiminde hizmet veren ve kar
amaci glitmeyen kurumlar oldugundan ve dahi buralarda hizmet veren personel
(kitliphaneci olan ve olmayan tim g¢aligsanlar) kurumun basari veya
basarisizligindan ¢ogu zaman hi¢ ama hig etkilenmediginden, lretilen hizmetin
“migterisinin” olup olmadigi 6nemsenmemekte ve bu durum da mevcut kullanici
kitlesi ve potansiyel kullanicilarin hizmet yapilanmasinda fazlaca dikkate
alinmamalarina neden olmaktadir.

S0z konusu durum g¢ogu zaman, kullanicilarin istek, beklenti ve
sikayetlerinin tespit edilmemesi, nadiren tespit edildiginde de elde edilen
verilerin sisteme yansitilmamasi seklinde kendisini gostermekte; en ¢ok da
kullanicilarla ylizylize iletigim sirasinda tiim netligiyle goriilebilmektedir.

Zaman zaman galistigimiz ve/ veya hizmet aldigimiz bilgi merkezlerinde
oyle manzaralara, oyle kiitiphaneci-kullanici iletigimlerine sahit oluyoruz ki,
gergekten, bilgi sistemleri igerisinde kullanicinin yerinin neresi oldugunu
anlamakta gligliik gekiyoruz. Kullanici, bizatihi bu sistemin varlik nedeni mi, yoksa

sistemde basli basina sorun yaratan bir faktor mi, anlamak gergekten ¢ok ama

ok gliglesiyor.



Cesitli reklamlara yansiyan asik suratli, gozligiiniin lizerinden bakan, topuz
sagh kiitiphaneci bayan goriintiisiinden daha asik suratl kiitiiphaneciler mi (tabi
hem erkek hem bayan ve hem mektepli hem alaylh) dersiniz; bankolarda, “sakin
bana soru sormaya gelmeyin”mesajini adeta susarak bagiranlari mi ararsiniz; soru
sorma cesareti gosterenlere de sorduguna pisman edecek sekilde cevap verenleri
mi sorarsiniz; ya da eksik ve/ veya yanlis cevap verenleri mi istersiniz...
"Telefonda kullanici dévmek” deyimini kiitliphanecilik jargonuna ve literatiiriine
kazandiranlardan ise, simdilik hig soz etmeyelim en iyisi.

Bunlarin hepsi ve daha fazlasi, ne yazik ki, hemen hergiin, gesit gesit
kiitliphanelerde, su veya bu oranda yasaniyor, yasanmaya devam ediyor. Hergiin
gesitli bilgi merkezlerinde yasanan iletisim kazalarinda 6len ve yaralanan
kullanicilarin dokimiini yapsak, kimbilir trafik kazalarini sollayacak bilangolarla
kargilagsmak bile miimkiin olabilir.

Peki hi¢ (veya yeterince) diislinliyor muyuz?

Biz kiitliphanecilerin faturalarini kimler odiyor ve biz bunun farkinda
olarak geregini yapabiliyor muyuz? Yani hizmet verdigimiz kitleye memnuniyet
verecek diizeyde hizmet sunabiliyor muyuz?

‘Biz ¢alistigimiz bilgi merkezlerinde ne igcin variz?”, "hizmetimize talep
olmasa, elektronik olarak ve/ veya kapimizdan girerek bizden hizmet talep eden
kullanicilar olmasa bizler orada olabilir miydik/ olabilecek miyiz?” vb. sorular
kendimize soruyor muyuz?

Yani, kullanici velinimetimiz mi?

Yoksa, kiitiiphaneye hig kullanici gelmese, sorun kalmayacak gibi mi?

Ne dersiniz?



