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Ozet

Bilgi kurumlarinin bagarilarinin ardinda; arastirmaci beklentilerinin dikkate alindig: kaliteli, diisiik maliyetli ve
esnek is anlayisindan olusan hizmet c¢iktilarini hedef kitlelerine dogru yontemlerle sunmalar1 yatmaktadir. Bu
eylemler bagarili oldugu 6l¢tide, bilgi kurumlarinin sosyal (dis) paydaslar, yani aragtirmaci goziindeki itibar1 da
olumlu olmaktadir. Sosyal paydaslarmn ilgili kurumla rasyonel ve duygusal bag kurmalarmi saglayan ve ilgili
kuruma yonelik itibar algisini ortaya koyan bu durum, giiniimiizde kurumsal itibar olarak kavramlastirilmaktadir.
Bilgi kurumlar1 arasinda yer alan Islim Arastirmalar1 Merkezi (ISAM) Kiitiiphanesi de, -sosyal paydaslarin
rasyonel ve duygusal bag kurduklar1 bir kurum olarak- arastirmacilarina yonelik bilgi hizmeti sunmakta ve
onlarin kuruma déniik sayginligmi kazanmaya calismaktadir. Bu ¢alismada; ISAM Kiitiiphanesi’nin sosyal
paydaslar nezdinde olusturduklar1 kurumsal itibarin arastirilmasi amaglanmistir. Bu amagcla, Istanbul’da
(Tiirkiye) bulunan énemli arastirma merkezlerinden biri olan ISAM Kiitiiphanesi arastirmacilarindan olusan
genis kitle iizerinde “kurumsal itibar” konusunu iceren bir anket calismast uygulanmstir. ISAM Kiitiiphanesinde
uygulanan anket calismasinin evreni bu kurumun arastirmaci kitlesi, yani lisans, yiiksek lisans ve doktora
ogrencileri ile amatdr arastirmacilar ve uzman akademik gevre olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi kurumlari, Islim Arastirmalari Merkezi (ISAM), Islim Arastirmalar1 Merkezi
(ISAM) Kiitiiphanesi, kurumsal itibar, kurumsal itibar yonetimi, sosyal (dis) paydaslar.

CORPORATE REPUTATION MANAGEMENT IN INFORMATION INSTITUTIONS: THE
CASE OF ISLAMIC RESEARCH CENTER LIBRARY (ISAM)

Abstract:

In today’s severely competitive environment, the success of information centers depends on their high-quality,
cost-effective, and flexible services that are offered to their researchers. To the extent these services are
successful, it will have positive effects on the corporate reputation of information centers in the eyes of the
researchers, namely social (external) stakeholders. While interest in the concept of corporate reputation has
gained momentum in the last few years, a precise and commonly agreed upon definition is still lacking. As a
theory based conceptualization, corporate reputation is the widely shared beliefs of stakeholders that the
corporations will behave in the best of their interests and will keep perspectives of stakeholders in the center of
decision making process. The purpose of this paper is to explore the level of corporate reputation for the
researchers, through case analysis on Islamic Research Center (ISAM) Library, one of the most important
information institutions in Istanbul, Turkey. A structured survey was developed and performed. The target
population in this study were the researchers (bachelor's, master's and doctoral students and amateur researchers
and academic experts) using research center services in ISAM library.
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Giris

Arastirmaci kitlesine “giivenilir ve kapsamli” bilgi-belge hizmeti sunan giiniimiiziin bilgi
kurumlari,' gelisime yonelik giiclii adimlar atmakta ve bunu yaparken de hizli bir degisim
gecirmektedir. Bilgi teknolojilerindeki gelgsmgler, aciklik, demokratiklesme ve diinyayla
biitiinlesme, yonetim ve hizmetin pazarlamaoégﬁrénclindeki yeni algilar ve Ongdriiler, arastirma
egilimlerinin farklilagmasi bu degisimi zorlayan etmenler arasinda sayilabilir. Bilgi kurumlari,
hizmet sunduklari kitlelerden bu degisim ve gelisim ¢izgilerini belirleyecek, hatta degisen
sartlara gore yeni stratejiler belirlemeye zorlayacak pek ¢ok sey Ogrenmektedir. Bilgi
kurumlari icin hizmet sunduklari kitlelerin (sosyal / dis paydaslarn)® kim oldugu, nelere
ihtiya¢ duyduklari, beklentilerinin neler oldugu, hangi iletisim yollarini tercih ettikleri ve bilgi
kurumlarin1 nasil degerlendirdiklerini bilmek; diger bir deyisle, hizmet ciktilarin1 hedef
kitlelerine sunduklar1 oranda basarili olan ve hizmet Kkaliteleri oraninda diger bilgi
kurumlariyla rekabet® edebilen bu kurumlar i¢in bir kurumsal stratejiye sahip olmak ¢ok
onemli hale gelmistir. Iste, bu rekabet ortaminin bir pargasi olabilmek igin, bilgi kurumlar
kaliteli, digiik maliyetli, demokratik, giivenilir ve ayni1 zamanda esnek hizmet anlayislari
gelistirmek ve bunu yaparken de, arastirmacilarin (dis paydas) beklentilerini maksimum
diizeyde dikkate almak zorundadir. Baska bir ifadeyle, organizasyonun i¢ ve dis iletisiminin
yonetilmesi anlamina gelen kurumsal iletisim stratejisine sahip olmalidirlar. Paydaslarla (i¢ ve
dis paydaslarla) kurulan nitelikli kurumsal iletisim de kurum itibarin1 yansitmaktadir.

Moloney (2000), itibar kavramini, bir kurumun dis paydaslarinin algilarina bagli olan sosyal
prestij olarak tanimlar. Biitiin hizmet treten kurumlar gibi, bilgi kurumlar1 da, sunduklar
arastirma hizmetleriyle sosyal paydaslarinin (dis paydaslarinin) géziinde kurumlarina yonelik
paylasilabilir alginin sekillenmesini saglamakta; hizmetlerinin olumlu ve olumsuz yonlerinin
Olglilmesini miimkiin kilacak araglar1 gelistirerek de, kurumsal itibarlarinin ne durumda
oldugunu degerlendirebilmektedir. Boylelikle dogru ve etkili bir itibar yonetimini hayata
gecirecek olan bilgi kurumlari, hedef kitlelerine sonug verici kanallardan ulasabilir ve onlarin
goziinde itibarli bir kurum olarak konumlanabilir.

Bu calisma kapsaminda Onemli olan da, bilgi kurumlarinin orgiitsel hedeflerinin dis
paydaslarinin kuruma karsi algi ve tutumlarinin sekillenmesine katkisi ve her iki tarafin
hedeflerinin ortligmesiyle ortaya ¢ikan kurumsal itibardir. Bu algi ve tutumlarin bir yansimasi
olarak ortaya cikan paydas karar1 ve bu kararin gostergesi olan olumlu tavirlar kurum
itibarinm olumlu oldugunu gosterir. Biitiin bunlarin bilgi kurumlarinin (6zelde ise Islam
Arastirmalart Merkezi Kiitiiphanesi’nin) dis paydaslar1 tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda 6ncelikle
bilgi kurumlarinda kurumsal itibarin teorik cergevesi ¢izilmeye calisilmis; ardindan, ISAM
Kiitiiphanesi’nin dig paydaslar1 nezdinde kurumsal itibarinin 6lgiildiigii anket g¢alismasi
yapilarak degerlendirilmistir.

! Bunlar; arsiv, dokiimantasyon, kiitiiphane ve miize kurumlaridir.

? jtibar kavraminin dogasinda bir kisi veya isletmenin kendisinin ve gevresindekilerin o kisi veya kuruma karsi
olan izlenimleri yer almaktadir. Kurumsal itibar konusu kurumlar agisindan ele alindiginda ise, ¢evredeki
kisilere, yani kurumun amaglarinin, eylemlerinin, kararlarinin ve politikalarinin gerceklestirilmesinden etkilenen
(dis paydas - miisteri) veya kurumun amagclarinin, eylemlerinin, kararlarinin ve politikalarinin
gerceklestirilmesini etkileyen (i¢ paydas - ¢alisan) kisi veya gruplar paydas olarak adlandirilmaktadir (Freeman,
Harrison ve Wicks, 2008:6; Grunig, 2005:779).

® Bir orgiit; ister mal isterse hizmet iiretsin, ortaya koyulan iiriiniin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesini
saglamak i¢in bir rekabet igerisinde bulunmak durumundadir. Bu durum, ayni zamanda isletmelerin itibar
saglamalar1 agisindan digerlerinden farklilagmalar1 gerektigini de ortaya koymaktadir (Brammer ve Pavelin,
2006:705; buradan naklen Aydemir, 2008:33).
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1. Kurumsal itibar Kavram

1950’lerde kurumsal imajdan dogan, 1970 ve 1980’lerde kurumsal kimlige dontisen kurumsal
itibar (Bennett ve Kottasz, 2000) temelde paydaslarin bir kurumla ilgili genel algilaridir.
Kurumsal itibar olarak adlandirilan ve kavramsallastirilan bu durum; kurumun ge¢miste
yaptiklarindan, yapmayi1 umduklarindan, kimliginden, onu diger isletmelerden ayiran temel
degerlerinden ve cevresiyle kurdugu iliskilerden olugsmakta (Fombrun, 1996) ve paydaslarin
kurumun friinleri, hizmetleri, stratejileri hakkindaki bakis agilarint ve bunlarin rakip
kurumlarla olas1 karsilastirmalarin1 yansitmaktadir (Fombrun ve Shanley,1990:233). Bu
rekabet piyasasinda farklilik olusturarak tercih edilen olmak da, kuskusuz iiretilen mal ve
hizmette; hatta “kalite, maliyet, esneklik ve satis sonras1 hizmete 6nem vererek is siireglerini
bunlarla uyumlu hale getirmeyi ve rekabet istiinliigiine / rekabet edebilme giiciine sahip
olmay1 gerektirmektedir.” (Fombrun, 1996:137). Bu tamimlar; paydaslarin, kurumun her
zaman paydaslarin menfaatleri dogrultusunda hareket edecegine dair inancina ve kurumlarin
gelecekteki faaliyetlerinde kendileri tarafinda olacagmin ongoriilebilecegine isaret eder. Bu
nedenle kurumlar, tim paydaslarin goriislerini her zaman karar mekanizmasinin merkezinde
tutarlar. Gray ve Balmer (1998) da, -bugiiniin rekabete dayali ortaminda- firmalarin hayatta
kalmalarinin temel olarak iyi bir kurumsal itibar yaratmaktan ve bunu siirdiirmekten gectigini
belirtmiglerdir. Bu tanim; kurumsal itibarin, diger yandan -etkili bir iletisim stratejisi
uygulanarak i¢ ve dis paydaslarin kurumdan beklentilerinin tespit edilmesi sartiyla- kurumsal
hedeflerle i¢ ve dis paydas hedeflerinin ortiistiiriilmesi gerektigini de gdstermektedir.”

Hatch ve Schultz (1997:356-365), kurumsal itibari, “kurulusun paydaslarca tizerinde hemfikir
olunan ve paylasilan ayirt edici degerleri ve 6zellikleri” olarak tanimlayarak aslinda kurumsal
kimlikle ilgili daha derin bir yorumu ortaya koyarlarken; Davies, Chun, Da Silva ve Roper
(2003:176) da, bir kurumun kimliginin genellikle [kuruma ait] gercekligin gorsel tezahiirii
oldugunu séylemektedirler. Hart (1995:233) ise, bunu “kimlik kozmetik bir unsur degil, bir
kurulusun varliginin ¢ekirdegidir” climlesiyle anlatmaktadir.

Kurumsal itibar; gegmisten giiniimiize kurum olarak yapilanlar, sahip ¢ikilan degerler, kimlik
ve ¢evreyle olan iliskiler gibi pek ¢ok temel unsurdan etkilenen algiyla sekillenir. Ancak
kurumsal itibar, bir kurumun tek basina sekillendirebilecegi bir deger degildir. Kurumun
halkla iliskilerinden sorumlu ¢alisanlari / hizmet saglayicilari, itibar1 olusturan bu bilesenleri
on plana ¢ikararak kurumlarinin gelisimleri i¢in ihtiya¢ duyduklari giicii olusturmaya g¢aba
gostermelidirler (Satir ve Stimer, 2008:16).

Kurumsal itibar tanimlarinda paydas kavrami ile kastedilen; kurumun eylemlerinden,
kararlarindan, politikalarindan ya da amagclarindan etkilenen birey ya da gruptur (Grunig,
2005:779). Ancak bu paydaslarin kurumla iletisim kurma, kurumu etkileme ve mal veya
hizmet iiretme / alma diizeyleri farkliliklar gosterir ve her bir paydas (i¢ veya dis), kurumsal
itibar1 somutlagtirabilmek i¢in, kurumla ilgili farkli bir bilgiye ihtiya¢ duyar. Bu bilgi;
kurumun ge¢misi, mevcut durumu ve planlanan / umulan gelecekle ilgili olabilir (Satir ve
Stimer, 2008:16). Whetten (1997:28), bu durumu, “Paydaslarin, bir kurumun itibar igerigi ile
ilgili olarak aralarindaki anlagma diizeyi de itibar giiciiniin bir gostergesidir” seklinde ifade
etmektedir.

Iyi bir itibar yonetimi, paydaslarin itibar algilamalar1 arasindaki farklari azaltmaya
caligmalidir. Kurumsal itibar; kurumun tiim paydaslarinin kurum hakkindaki algilarinin,
degerlendirmelerinin, yargilamalarinin bir bilesimi olarak degerlendirilebilir (Oktar ve
Carikgi, 2012:128). Diger bir baglamda kurumsal itibar, kurumlarda ne yapildigina ve nasil

* Ancak burada kurumsal hedeflerin tartismaya acilip agilmamasi da ayr1 bir sorunsal ortaya koyar. Bazen i¢ ve
dis paydaslarin beklentilerinin yonlendirilmesi, kurumu kurulus amaglarindan da uzaklastirabilir.
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yapildigina odaklanan ve paydaslarin deneyimlerine bagli olarak algiya dayanan ¢ok yonlii bir
bilesendir (Bennet ve Kottasz, 2000). Bu anlamda itibar uzun vadeli duygulari, degerleri,
diistinceleri igine alan bir kavramdir (Dowling, 2001:19).

I¢c paydaslar kuruma duyduklar aidiyet Ye manmlshk ile disaridaki paydaglarin kurum
hakkindaki giivenlerine gerekge olustururlaroﬁen dis paydaslar da bilgileri degerlendirerek
kurumun kendileri i¢in ne anlama geldigini ve neden o kurumla birlikte caligmalar
gerektigine karar verirler (Satir ve Siimer, 2008:16). Dolayisiyla dis paydaslarin kuruma
iliskin uzun siireli ve yerlesmis tutum, alg1 ve goriislerinin toplami olarak bu tepkiler belli bir
degere sahiptir. Olumlu bigimde etkilenecek bir alg1 da, siiphesiz kurum i¢in bir katma deger
olarak kabul edilmelidir.

2. Bir Hizmet Isletmesi Olarak Bilgi Kurumlarinda Kurumsal itibar

Fiziksel olmayan, insan ve makineler tarafindan fiil, is ya da performans yoluyla iiretilen ve
tiiketicilere dogrudan fayda saglayan hizmet sektorii oldukga cesitlidir. Kar amaci glitmeyen
bilgi kurumlar1 da bu sektoriin iginde yer almaktadir. Ancak hizmet sektoriindeki kurumlarin
kurumsal itibara verdikleri 6nem ile karsilastirildiginda, dogalar1 geregi pozitif itibara sahip
olmalar1 beklenen bilgi kurumlarinin, kurumsal itibar ¢alismalarina umulandan daha az 6nem
verdikleri sdylenebilir. Konu iizerine yapilmis olan bilimsel c¢alismalarin azligi da bunu
dogrular niteliktedir. Yapilan az sayidaki bilimsel tezler ve (Charles Fombrun, Gary Davies,
Dale Neef, Stephen Lloyd, Michal L. Barnett, Barbara A. Lafferty gibi) baz1 yazarlarin
arastirmalarindan hareketle bilgi kurumlarinda kurumsal itibar kavramini; sosyal olarak
aktarilan ve bilgi kurumundan beklenen faaliyetlerin ve giivenilirlik seviyesinin temsil ettigi
ve bilgi kurumunun paydaslar1 arasinda belli bir zaman igerisinde yerlesmis olan kuruma
yonelik degerlerdir seklinde tanimlamak mimkiindiir.

Bilgi kurumlar, fiziki irtinler ortaya koyan kurumlardan iiretim ve tiiketim bigimiyle hatta
tiretim siireci sonucunda bile dokunulamayan ve stoklanamayan ozelligiyle farklilik arz
etmektedir. Genellikle soyut friinler ortaya koyan bilgi kurumlarinin pazarlama
faaliyetlerinde ortaya ¢ikan bu farklilik sdyle ifade edilebilir:®

Bilgi kurumlar1 emek yogundur,

bilgi kurumlarinda verimlilik disiiktiir,

bilgi kurumlarinda kalite ve miktar standartlarinin belirlenmesi zordur,
bilgi kurumlarinda hizmet maliyetlerini hesaplamak giigtiir,

bilgi kurumlarma ulagim genellikle kolaydir.

bilgi kurumlarinda genellikle yiiz yiize hizmet anlayis1 hakimdir,

bilgi kurumlarinda pazarlama faaliyetleri yogun degildir,

bilgi kurumlarina ait hizmetler sonu¢ bagimlidir,

bilgi kurumlarinda pazarlama programlari pek goriilmez,

10 bilgi kurumlarinda pazar arastirmalarindan fazlaca yararlanilmaz,

11. bilgi kurumlarinda reklam faaliyetlerinin bizzat kurumca yapilmasi tercih edilir.

wCoNoOR~WNE

Yukarida siralanan hizmet merkezli faaliyetlerin yiiriitiilmesi hizmet kurumlarini zorlayici
bazi gabalar1 gerektirmektedir. Hizmet isletmelerine iliskin bu zor durum, bilgi kurumlari igin
marka (Namal, 2011:52) veya model olma olgusunu beraberinde getirmektedir. Bu nedenle
bilgi kurumlari, olumlu itibar olusturmak i¢in bu faaliyetlerde tutarli olmak ve neyi neden
yaptigin1 paydaslarina dogru anlatmak durumundadir. Béylelikle, bilgi kurumlari i¢in oldukca
onemli olan siireklilik ve giivenilirlik dig paydaslar nezdinde saglanmis olmaktadir.

® Burada Ve.rilen bilgiler kismen Biilent Namal (Hizmet Isletmelerinde Kurumsal Itibarin Olusturulmasinda
Pazarlama Iletisiminin Rolii: Kirgizistan Universiteleri Ornegi, Afyonkarahisar: Afyon Kocatepe Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011, s. 49-50) tarafindan verilen bilgilerin konuya uyarlanmasiyla gelistirilmistir.

104



Bilgi Ekonomisi ve Yonetimi Dergisi / 2014 Cilt: IX Sayi: 11

Bilgi kurumlarinda yiiz yiize ve karsilikli etkilesim, hizmet sunumunun temelini
olusturmaktadir. Bu da, kurumsal itibar i¢in olumlu yonde bir degisimi beraberinde getirebilir.
Hizmetin kalitesini begenen bir dis paydas bilgi kurumuyla iliskisini devam ettirirken, aksi
durum kurumdan uzaklasma egilimini ortaya ¢ikartarak kurumun itibarinda ciddi bir kaybin
olusmasina yol agar. Bu nedenle bilgi kurumlarinda verilen hizmetin hedeflenen nitelikte olup
olmadigi bir kalite degerlendirme sistemiyle siirekli denetlenmeli, eksiklikler / hatalar hizlica
giderilmeli, gerektiginde Orgiit yapisinda degisim anlik olarak gerceklestirilebilmelidir.
Boylelikle, bilgi kurumlari, rakipleri karsisinda rekabet iistiinliigii saglayabilir, dis paydas
beklentilerini zamaninda ve eksiksiz karsilayabilir, onlarin egilimlerine karsi nitelikli hizmet
gelistirebilir.

Bilgi kurumlarinda kurumsal itibar marka, imaj ve kiiltiir olgusuyla yakindan iliskilidir ve
bunlar, bilgi kurumlarmin kurumsal itibarinin bilesenlerini olusturmaktadir. Marka, aslinda
bilgi kurumlarmin hizmetlerini diger bilgi kurumlarindan farklilagtiran bir isim, terim, tasarim
veya semboldiir. Bu bakimdan marka, i¢ ve dis paydas gibi unsurlar tarafindan verilen
hizmetlere paralel bir sekilde algilanarak desteklenmektedir. Bu yiizden bilgi kurumlarinin
marka olusturmalari, model gelistirmeleri ve bunlarin siirekliligini saglamalar1 gerekmektedir.
Bilgi kurumlarinda imaj, kurumun en ist yoneticisinin aldigi karardan, en alt kademedeki
calisanin davraniglarina kadar birgok unsurun bilesimiyle meydana gelir. Kurumsal imaj,
kurumun, kurulus tarihinden itibaren verdigi hizmetin kalitesi, diizenledigi etkinlikler,
kazandig1 basarilar, yonetici ve calisanlar1 arasindaki iliskiler, cevre ve c¢evreyle
iligkilerindeki duyarlilig1 ve topluma karsi sorumluluklarini yerine getirmesi gibi pek c¢ok
unsurun bir araya gelmesiyle olusmaktadir. Bilgi kurumlarinda kurumsal kiiltlir ise,
faaliyetlerin gergeklestirilme bicimi, paydaslarin paylastigi temel degerler ve normlardir. Dig
paydas, calisanlarin giyimlerinden, kendisiyle iletisim kurmada Kkullandiklar1 dile,
davranislarina ve kurumsal kiiltiirle ilgili ipuglar1 veren daha pek cok seye dikkat ederek bilgi
kurumu hakkinda zihninde bir algi olusturmaya baslar. Bu siiregte bilgi kurumlari, dis
paydaslarina yonelik marka, imaj ve kurumsal kiiltiir 6gelerinin sekillenmesini saglayan
asagidaki fonksiyonlar iistlenmektedir:

Bilgi ve belgenin iiretilmesinde rol oynamak,

bilgi ve belgeyi bir araya toplamak,

bilgi ve belgeyi se¢mek,

bagis yapilmasini tesvik etmek,

koleksiyonun genisletilmesini saglamak,

bilgi ve belgenin korunmasini saglamak,

belge ve bilgiyi analiz etmek,

bir araya getirdigi bilgiyi diizenlemek,

bilgiye erisim i¢in arastirma araglar1 hazirlamak,

10 bilgiye demokratik erigimi tesvik etmek,

11. belge ve bilgiyi paylagmak,

12. belge ve bilginin yayilmasinda prosediirler ve politikalar gelistirmek,
13. belge ve bilginin etkin kullanimini saglamak,

14. belge ve bilgiyi uluslararasi aglarla paylagsmak,

15. mevcut belge ve bilgiyi yeni ortam ve bigimlere doniistiirmek,
16. kullanicilar i¢in sakin, kaliteli ve temiz ortamlar olusturmak,
17. kullanicilarin kopya taleplerini karsilamak ve kolaylagtirmak.

CoNR~ LN E

Bilgi kurumlar1 dogalar1 geregi hizmet kuruluslaridir. Hizmet ve paydaslar arasindaki dogru
ve nitelikli iliski bilgi kurumlari i¢in olmazsa olmazdir. Bu durumu; bilgi kurumlart igin
kurumsal iletisimin ¢ok Oonemli oldugu seklinde anlamak gerekir. Kurumsal iletisim de, -
olumlu veya olumsuz- kurumsal itibarin sekillenmesini saglar. Paydaslarin kurum hakkindaki

105



The Journal of Knowledge Economy & Knowledge Management / Volume: IX FALL

olumlu algilarmin devamliliginin saglanmasi ve varsa olumsuz algilarimin da degistirilmesi
icin kurum ve paydaslar arasindaki -iyi- iliskilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Kurumsal itibar yonetiminin bilgi kurumlart i¢in getirilerini asagidaki bi¢cimde siralamak

mumkundiir:
Dogu Bat1

Yeni bagiscilar bulmak,

yeni arastirmacilar kazanmak,

siyasi ve hukuki gelismeleri etkilemek,

nitelikli personel istihdam etmek ve en kaliteli ¢alisanlar1 cezbetmek,
paydaslarla olan iliskileri gliglendirmek,

potansiyel mali destegi artirmak,

yeni hizmetlerin gelistirilmesi konusunda daha girisken ve basarili olmak,
i¢c ve dis paydaslarin giiven ve sadakatini kazanmak,

stratejik avantajlar saglamak,

10 daha basarili ulusal ve uluslararas1 goriiniirliik / bilinirlik kazanmak.

CoNoR~LNE

Bilgi kurumlari; ana paydaslarinin (dis paydas) hangileri olduguna karar vermek ve onlarla
itibar iliskilerini tanimlamak zorundadir. Bu durum, bir bakima bilgi kurumlarina ait bir
kurumsal itibar modeli olusturulmasi gerekliligini de ortaya c¢ikarir. Bilgi kurumlari igin
kurumsal itibar yonetiminin yedi asamasindan s6z edilebilir. Bunlar su sekilde listelenebilir
(Saikovic, 2010:1-11):

Kurumsal kimlik yonetimi,

kurumsal imaj yonetimi,

kurumsal itibar 6l¢timii,

kurumsal itibar 6l¢timiiniin degerlendirilmest,
karar verme stireci,

kararlarin gergeklestirilmesi,

geribildirim.

Noogor~whPE

Daha 6nce de bahsedildigi gibi, bilgi kurumlar1 oncelikle kurumsal kimlik olusturmak ve
yonetmek zorundadir. Bilgi kurumlarina ait kurumsal kimlik, kendine ait gérsel kimligi,
kiiltirti, davranisi, stratejiyi ve iletisimi igerir. Paydaslarin kurumsal kimlik algilamalar1 ve
degerlendirmeleri ise, bilgi kurumunun kurumsal imajini yaratir. Bilgi kurumlari, biitiin
bunlar1 yapabilmek igin, en iyi ve dogru 6l¢iim degerlendirme yontemlerini segmek ve
uygulamak zorundadir.

3. ISAM (islam Arastirmalar1 Merkezi) Kiitiiphanesi

ISAM (Islam Arastirmalar1 Merkezi) Kiitiiphanesi, 1988 yilinda Tiirkiye Diyanet Vakfi
tarafindan kurulan Isldim Arastirmalar1 Merkezi’nin (ISAM) (Ulker, 2013:429-430; Inalcik ve
Yediyildiz, 1999:178-179; “Tiirkiye Diyanet Vakfi Islim Ansiklopedisi...”, 1996:24-26;
“TDV Islam Ansiklopedisi ve Kiiltiiriimiize Katkis1...”, 1997:26-29) kurulusuyla giindeme
gelen ve kurulan bir birimdir. ISAM Kiitiiphanesi’nde TDV Zslam Ansiklopedisi calismasina
(Ipsirli, 2002:235-245) ait dokiiman dosyalari, temel kiiltiir, yiiksek lisans ve doktora tezleri,
arastirma-inceleme, sempozyumlar-paneller, kaynak eserler, 6zel arsivler, kad1 sicilleri ve
siireli yaymlar olmak iizere sekiz ayr1 diziden olusan genis bir derme mevcuttur (Islam
Arastirmalar1 Merkezi, 2013).

ISAM Kiitiiphanesi, bir kat1 1.200 m? olmak iizere bes katl miistakil binasinda faaliyet
gostermektedir. ISAM kiitiiphanesi, zamanla yurt i¢i ve disinda taninan dnemli bir arastirma
merkezi haline gelmistir. Uygulama geregi yiiksek lisans ve doktora dgrencileri ile 6gretim
iyeleri ve dgretim gorevlilerine agik olan kiitiiphane, daha ¢ok bir “aragtirma kiitiiphanesi”
niteligindedir. Uye sayis1 her gecen giin artarak bugiin 17.873’e ulasmistir. Bu iiye sayisinin
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9.065°1 yiiksek lisansin1 tamamlamig veya yiiksek lisans yapmakta; 4.264’1i doktora yapmis
veya doktora yapmaktadir. Toplam iiye sayisinin 13.861°1 yiiksek lisans yapan-yapmakta
olan, doktora yapan-yapmakta olan, ayrica okutman, 6gretim tiyesi, yardimci dogent, dogent
ve profesér gibi konumlarda bulunan dis paydaslardan olusmaktadir. Bu itibarla ISAM
Kiitiiphanesi, bir yandan biinyesinde bulundurdugu eserlerin konular1 dolayisiyla bir “sosyal
bilimler kiitiiphanesi”; diger yandan ise, arastirmaci Kkitlesi dolayisiyla bir “arastirma
kiitliphanesi” niteligine sahiptir. Toplam iiye sayisinin sosyal, fen ve tip bilimlerine goére
dagilimi ise su sekildedir: Sosyal bilimler 16.272; fen bilimleri 681; tip bilimleri 775. S6z
konusu toplam iiyenin ancak 5.593°1 aktif liye olarak kayitlara gegmis olup, giinliik aktif
arastirmaci sayisi ise ortalama 450°dir.

Yillar itibariyle ISAM Kiitiiphanesi’nin toplam arastirmaci sayisi su sekildedir: Arastirmaciya
acik oldugu giin sayis1 toplam 358 olan 2011 yilinda toplam arastirmaci sayist 123.116
(glinliik aragtirmact ortalamasi 358); arastirmaciya agik oldugu giin sayist toplam 359 olan
2012 yilinda toplam arastirmaci sayist 143.939 (gilinlilk arastirmaci ortalamasi 400,9);
aragtirmaciya acgik oldugu giin sayis1 Ocak-Eyliil aylarinda toplam 269 olan 2013 yili simdilik
toplam arastirmaci sayisi 127.536’dir (giinliik arastirmaci ortalamasi 474,1). 2013 yilinin
aylara gore arastirmaci sayisi ise su sekildedir: Ocak, 13.549; Subat, 12.898; Mart, 17.582,;
Nisan, 17.280; Mayis, 18.111; Haziran, 15.476; Temmuz, 9.762; Agustos, 9.604; Eylil,
13.274.

Kurulusundan itibaren uyguladigi satin alma, bagis ve miibadele olmak iizere ii¢ tiirli
saglama metoduyla ISAM Kiitiiphanesi; din bilimleri, IslAm ve Tiirk tarihi, kiiltiirii ve
medeniyeti basta olmak iizere sosyal bilimlerin bir¢ok alanini kapsayan bir kiitiiphanedir.
Haziran 2012 tarihi itibariyle koleksiyonunda 229.000 cilt kitabin yani sira yaklagik 800 adedi
stirekli takip edilen 3.499 degisik yerli yabanc siireli yayinin 135.000 sayis1 yer almaktadir.
Koleksiyon iginde 6.700 kadar tez mevcuttur. Yeni yayimlanan kitap ve siireli yayinlar da
diizenli olarak takip edilmek suretiyle arastirmacilarin istifadesine sunulmaktadir. Buna
paralel olarak, modern kiitiiphanecilik anlayisma uygun sekilde orgiitlenen ISAM
Kiitliphanesi’ni teskil eden birimler sdyledir:

Miiracaat,

saglama,

stireli yayilar ve miibadele,
kataloglama ve tasnif (teknik hizmetler),
arsiv,

dokiimantasyon,

fotokopi,

cilt atolyesi.®

NN E

4. Arastirmanin Problemi, Konusu, Amaci, Onemi ve Ciktilar
4.1. Arastirmanin Problemi

Bu calismada; teorik olarak bilgi kurumlarinda kurumsal itibar kavrami ve pratik olarak da
aragtirmacilarin bilgi, tutum ve algilarinda ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibar diizeyinin
anket yordamiyla Olciiliip degerlendirilmesi temel problem olarak kabul edilmistir. Bu
kapsamda degerlendirilen diger temel problemler ise agsagidaki gibidir:

1. Kurumsal itibar nedir ve bilesenleri nelerdir?
2. kurumsal itibar kavrami bilgi kurumlari i¢in nasil tanimlanir?
3. bilgi kurumlarinda kurumsal itibar arastirmacilar tarafindan nasil algilanmaktadir?

® Daha detayh bilgi, ilgili kurumun resmi web adresi olan www.isam.org.tr adresinden edinilebilir.
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kurumsal itibar kavrami ISAM Kiitiiphanesi i¢in nasil tanimlanir?

ISAM Kiitiiphanesi nin arastirmacilar nezdindeki kurumsal itibar1 nasildir?

kurumsal itibarin algilanmasinda yas, cinsiyet, egitim ikamet faktorlerinin etkisi nedir?
ISAM Kiitiiphanesi arastirmacilarmim ISAM Kiitiiphanesi’nden beklentileri nelerdir?
kurumsal itibar konusu acgisindan el®ogaBadiginda, kurumsal itibarin g6z Oniinde
tutulabilecek / tutulmasi gereken hususlar1 nelerdir?

NG~

4.2. Arastirmanin Konusu

Gliniimiiziin yogun rekabet ortaminda hizmet iireten bilgi kurumlari i¢in arastirmacilarin
ilgisini ¢ekmek, onlar1 kazanmak ve daha da 6nemlisi onlar1 elde tutmak 6nemli bir stratejik
tavir olarak degerlendirilebilir. Bu strateji; bir yandan dis paydas olarak arastirmacilarin ve
genel anlamda toplumun yararina faaliyette bulunarak hizmet iiretme, 6te yandan faaliyetleri
ve hizmetleri hakkinda arastirmacilari ve genel olarak da toplumu bilgilendirme ¢abalarini
gerektirmektedir. Bu iki ¢aba, kurumlarin dis paydaslar1 géziindeki kurumsal itibar algisini
sekillendirmenin temel adimlaridir. Dolayisiyla bilgi kurumlarinin hizmetlerinin pazarlanmasi
girigimi ile kurumsal itibar arasinda giiglii bir baglantinin oldugu agiktir.

ISAM Kiitiiphanesi, diger bilgi kurumlar1 gibi giderek yogunlasan bir rekabet ortaminda
faaliyet gostermektedir. Bir yandan bilgi kurumlarinin sayilarinin giderek artmasi, ne
aradiginin ve nerede bulacaginin farkinda olan bilingli arastirmacilarin daha yogun ve farkl
taleplerde bulunmalari, hatta yeni firsatlar yaratan bilgi teknolojilerinin ve tasiyicilarinin
hizmet sunum bigimlerini degistirmesi, bilgi kurumlarinin hizmet sunumlarinin 6nemini
artirmis ve hizmet sunum ydntemlerinin cesitlenmesini de beraberinde getirmistir. Biitiin
bunlar, bilgi kurumlarinin verdikleri hizmetleri derinden etkilemekte; arastirmacilar nezdinde
hizmetlerin tutundurulmasini, hatta marka, imaj ve orgiit kiiltlirline dayali kurumsal itibar
meselesinin sekillendirmesini beraberinde getirmektedir. Ancak bilgi kurumlarinin kamu,
vakif, dernek, 6zel gibi farkli kurumsal yonetim mekanizmalarina bagli olarak faaliyet
gostermeleri ise, hizmet sunumlarinda, markalagmalarinda, imajlarinin sekillenmesinde ve
orgiit kiltiirtiniin yansitilmasinda farklilik olugsmasina yol agmaktadir. Bu farkliliklar arasinda
bilgi kurumlarinin kurumsal itibar1 konusu énemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
ylizden bilgi kurumlarinin varliklarini bagarili bir sekilde stirdiirmeleri, ¢evrelerinden kaynak
saglamalar1 ve paydaslar1 tarafindan itibarli olarak algilanmalar1 i¢in hizmet pazarlama
iletisimine ihtiyaclari bulunmaktadir. Bu calismada; hizmet pazarlama iletisimi faaliyetleriyle
muhatap olan dis paydaslarin ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibarmi nasil algiladig: anket
yontemiyle degerlendirilmeye ¢alisilmistir.

4.3. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismada; sosyal paydaslarin biitiin deneyimlerinin, inanglarinin, kanaatlerinin /
hislerinin, bilgilerinin, izlenimlerinin ve kurumla etkilesimlerinin bir sonucu olarak olusan
ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibarinin arastirmacilar goziinde nasil algilandig1
konusunun arastirilmasi amaglanmustir. Yine bu ¢alisma; ISAM Kiitiiphanesi’nin gec¢miste
yaptig1 ve gerceklestirmis oldugu faaliyetler ile hizmetleri sonucu olusturulan farkindalikla
nasil bir kurumsal itibar kazandigini degerlendirmeyi hedeflemektedir. Buna gore
arastirmanin amagclar su sekilde siralanabilir:

1- ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibar algisin1 belirlemek,

2- hizmet sunum Kkalitesinin ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibarina etkisini ortaya
koymak,

3- ISAM Kiitiiphanesi ydnetiminin kurumsal itibar olusturmak iizere bilingli bir pazarlama
iletisimi faaliyetinde bulunup bulunmadigini belirlemek,

4- ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal itibarini artirabilmek igin pazarlama iletisiminden nasil
yararlanabilecegine iligkin 6nerilerde bulunmak.
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4.4. Arastirmanim Onemi

Bilgi kurumlarinin kurumsal itibar1 konusunun hangi algilarla sekillendigi ve ISAM
Kiitliphanesi’nin aragtirmacilar goziindeki itibar1 konusunun incelenmesi, bu alginin nasil
olustugu, kurum ge¢misinin, politikalarinin ve uygulamalarinin hatta yonetici ve
calisanlarinin bu itibar konusuna hangi yonde katki sunduklari konusu arastirmanin énemine
isaret etmektedir. Bununla birlikte Tiirkiye’de bilgi kurumlarn 6zelinde yapilan ilk ¢alisma
olmasi nedeniyle, calismanin ayrica dikkate deger oldugu diisiiniilmektedir.

4.5. Arastirmanin Ciktilar1
Bu arastirma,;

1. ISAM Kiitiiphanesi’nin kendi yaklasimlarini, eylemini, misyonunu ve vizyonunu ¢alisma
bulgular 1s181nda yeniden gézden gegirerek gerekli iyilestirmeleri yapmasini miimkiin hale
getirebilecek, kamusal beklentilere gore kendini gelistirmesi ve doniistiirme imkanini
destekleyecektir.

2. kurumsal itibarlarmi artirabilmek icin ISAM Kiitiiphanesi’nin karar verici pozisyondaki
yoneticilerinin su ana kadar yaptiklari ¢alismalarin ne gibi sonuglara yol agtigini, kurumsal
itibarlarin1 artirabilmek icin hangi unsurlara dikkat etmeleri gerektigini bilmelerini
saglayacaktir. Bu bilgi, ISAM Kiitiiphanesi yoneticilerinin, pazarlama iletisimi yoluyla
kurumsal itibarin1 ve diger bilgi kurumlarina gore tercih edilirliklerini artirabilmek igin
daha bilingli ve etkili kararlar alabilmelerinde ve kaynaklarin1 daha etkili kullanmalarinda
yol gosterici olabilecek dnemdedir.

3. arastirmacilardan olugan hedef kitlenin hangi itibar ve pazarlama iletisimi kriterlerine daha
fazla 6nem verdiklerinin anlasilmasina imkan vererek kurumsal itibarin artirilabilmesi
konusunda yol gosterici olabilecektir.

5. Arastirmanin Kapsami
5.1. Evren

Bu c¢alismanin evreni; ISAM Kiitiiphanesi’ne arastirma maksadiyla gelen 17.873
arastirmacidir. ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirma konusu olarak tercih edilmesi ise, kamuya
bagl bir vakif kiitliphanesi olmasi, yogun bir aragtirmaci kitlesinin yine yogun olarak buray1
kullanmalar1 ve ayrica dogal gozlem yapabilme imkaninin bulunmasidir.

5.2. Orneklem

Bu calismada, s6z konusu kurumun arastirmaci kitlesinden egitim, cinsiyet ve yas gruplari
farkli kisilerden orneklem olusturulurken uygun ornekleme teknigi (Yenerézen, 2007:419)
kullanilmig ve 319 arastirmaciya anket uygulanmistir. Arastirma kapsaminda 315 gecerli
anket analize dahil edilmis; 4 adet anket formu ise gecersiz / tamamlanmamis sayilarak analiz
dis1 tutulmustur.

5.3. Varsayimlar

Tiirkiye genelindeki 175 iiniversiteden 46’smin Istanbul’da bulunmasi, burada genis bir
ogrenci kitlesinin bulunmasi, burada bulunan bilgi ve arastirma merkezlerinin yogunlugu,
akademik ¢evrenin agirlikli olarak Istanbul’da ikamet etmesi gibi nedenler arastirma
kiitiiphaneleri iizerine yapilacak olan itibar ydnetimi analizi calismasmin ISAM Kiitiiphanesi
iizerine yapilmasini kabul edilebilir kilmistir. Bu arastirmanin temel varsayimi, ankete cevap
veren kisilerin (dis paydaslarin) anket sorularina tamamen diiriist ve giivenilir cevaplar
verdikleridir. Arastirmanin ikinci varsayimi ise, ankete cevap veren arastirmacilarin kurumsal
itibar1 degerlendirebilecek yeterlilikte olduklaridir. Analizin tek bir kurumda yapilmasi
arastirmanin temel kisitidir; ancak, ISAM Kiitiiphanesi’nin benzerleri arasinda bir model
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olarak kabul edilebilirligi bu kisit1 ortadan kaldirmaktadir. Arastirmanin bir diger kisiti da,
zaman ve eckonomik sartlar nedeniyle ISAM Kiitliphanesi’nin tiim arastirmacilarina
ulagilamamis olmasi1 ve verilerin sadece 6rneklem tizerinden elde edilmis olmasidir.

5.4. Smirhhiklar §
Dogu Bat1

Arastirma konusu olarak; Istanbul’daki bilgi kurumlar arasinda en fazla kullaniciya sahip
kurumlardan biri olan ISAM Kiitiiphanesi tercih edilmistir. Kuruma; 6zel miisaadeyle kabul
edilen lisans oOgrencilerinin yam1 sira yiiksek lisans ve doktora Ogrencileri ile diger
akademisyenler ve alaninda arastirma yapan diger arastirmacilar kabul edilmektedir. Bu
durum, lise ve lisans 6grencilerinin yani sira genel halk kitlesinin s6z konusu kuruma kabul
edilmedikleri veya kabul edilme durumlarinin -6zel miisaade sarti geregince- oldukca
sinirlandirilmig oldugunu ortaya koymaktadir.

6. Arastirmanin Yontemi ve Bulgular
6.1. Yontem

Arastirma, anket calismasi uygulanarak tamamlanmigtir. Arastirmada veri toplama aract
olarak kullanilan ve yerli ve yabanci literatiir taramasi sonucunda olusturulan anket formu,
paydaslarin kurumsal itibar algilamalarin1 dlgmeye yonelik yapilan aragtirmalarda kullanilan
Olcekler degerlendirilerek bilgi kurumlarina uygulanabilecek bigimde hazirlanmistir.
Hazirlanan anket formu temelde iki bolim ve toplam 33 sorudan olusmaktadir. Birinci
boliimde; katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim durumu, arastirma yapilan kurumla paydaslik
iligkisi ve kurumla paydaslik iliskisinin siiresinden olusan demografik bilgilerine yonelik
sorulara yer verilmistir Ikinci boliimde ise; kurumsal itibar1 tanimladig1 varsayilan bilesenleri
(alt boyutlar1) ortaya cikarmaya yonelik 27 soru ve kurumun itibariyla ilgili diislinceleri
dlgmeye yonelik besli Likert Olcegi kullanilarak cevap verilebilen 16 ifade ankette yer
almistir. Bu ifadelerin hazirlanmasi sirasinda Fombrun tarafindan 2000 yilinda gelistirilen
“Itibar Katsayis1” dlgeginden yararlamilmistir (Gardberg ve Fombrun, 2002:306). Anket
formunda kullanilan besli likert dlgegine iliskin kodlama 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde yapilmistir.
Bu ifadeler; ¢alisan kalitesi (1), yonetim kalitesi (2), hizmet kalitesi (3), sosyal sorumluluk
(4), etik davranmig (1), giiven (2), seffaflik (1) ve iletisim (2) bilesenlerine ve diger 11 soru
kurumun benzer bilgi kurumlariyla karsilastirilmasina ve farkliliklarinin ortaya ¢ikarilmasina
yoneliktir.

6.2. Bulgularin Degerlemesi
6.2.1. Demografik Bulgular

Arastirma kapsaminda analize dahil edilmis 315 gecerli anketin sagladigi veriler 15181inda
katilimcilarin demografik 6zellikleri su sekildedir: Cinsiyet dagilimi: %60,6 erkek, %39,4
bayan; yas dagilimi: 25 yas alt1 %27,3; 26-35 yas aralig1 %43,3 ve 46 yas iistii %9,7. Cinsiyet
ve yas gruplarina gore ortaya ¢ikan dagilim ISAM Kiitiiphanesi ada 6nemli olmakla birlikte,
bu durum ayn1 zamanda Tiirkiye acisindan akademik ¢alismalara ilgi duyan niifus baglaminda
da olumlu bir tabloyu yansitmaktadir.

Egitim durumu incelendiginde, katilimcilarin %74,97°si yiiksek lisans ve doktora egitimi
almaktadir veya bu egitimlerini tamamlamislardir. ISAM Kkiitiiphanesi gibi bir bilgi merkezi
icin bu durum olduk¢a normal goziikmektedir. Katilimcilarin %72,3’liik béliimii Istanbul
Avrupa Yakasi’nda ikamet etmektedir. Istanbul dis1 ikamet oran1 %5,9’dur. Anketin egitim
doneminde yapildig1 diisiiniiliirse, bu ylizdenin oldukg¢a yiliksek oldugu ve kiitiiphanenin
ihtiyaglara ne derece hitap ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Tatil doneminde Istanbul dis1 arastirmaci
oraninin daha yiiksek ¢ikmasi ihtimali rahatlikla diistiniilebilir. Paydaslik siireleri
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incelendiginde ise, 1988’de kurulmus olan ISAM Kiitiiphanesi’nin ankete katilan
arastirmacilarin yaklasik 1/5’lik oranmi (%21) 10 yilin tizerinde bir siireyle Kkiitiiphane
hizmetlerinden yararlananlar olusturmustur. Bu oran, hizmet sunum Kkalitesi itibariyle ISAM
Kiitiiphanesi’nin dis paydaslarini kendine bagladigini, diger bilgi kurumlarinin da yer aldigi
hizmet pazarinda tutundugunu ve arastirmacilartyla sadakat iligkisi gelistirebilmis oldugunu
gostermektedir. Ayrica paydaslik siireleri 2-3 yil araliginda olan arastirmacilar %29,2 gibi bir
dilimi olusturmakta, bu da kiitiiphanenin arastirmaci profilini dogrulamaktadir. ISAM
Kiitiiphanesi’nin aragtirmaci kitlesinin mesleki dagilimi (tarih %25,4; dini bilimler %24,2) da,
kiitliphanenin dermesiyle uyumluluk gostermekte ve hedef kitlenin kiitiiphanenin varolus
amacini algilama sorunu yasamadigimi gostermektedir. Ayrica kiitliphanenin son ii¢ ayda
aragtirmacilar tarafindan kullanim siklig1 ve ¢alisma saatlerinin aragtirmacilara uygunlugu da
ankette sorulmustur. Ankete katilanlarin %33.3’{ haftada 2-3 giin kiitiiphaneyi kullandiklarini
belirtmis ve %89,7’lik katilimci da hizmete ac¢ik olma saatlerinin  (09:00-23:00)
arastirmalarina uygunlugunu ifade etmistir.

6.2.2. Kurumsal itibar1 Tamimladig1 Varsayilan Bilesenlerin Degerlemesi

Bu baslik altinda; ISAM Kiitiiphanesi’nin dis paydaslari olarak kabul edilen -yiiksek lisans ve
doktora Ogrencileri ile alaninda uzmanlasmis arastirmaci kitlesinden olusan- Orneklem
tarafindan anketimize verilen yanitlar asagidaki tablolarda degerlendirilmistir. Kurumsal
itibar1 tanimladig1 ongoriilen bilesenlerin degerlendirildigi tablolar paylasilirken, bu algiy1
coziimlemek i¢in sorulan sorulara verilen yanitlar degerlendirmeler icerisinde kullanilmastir.

Arastirmacilarin, bilimsel arastirma amaca yaminda ISAM Kiitiiphanesi’ne hangi
neden(ler)le geldikleri

Bu soruyla, aslinda kuruma ait arastirma merkezi kimliginin dis paydaslarca dogru algilanip
algilanmadig1 degerlendirilmistir. Ankete katillanlarin %79,4’, “verimli ¢alismak™ ve
“akademik c¢evreyle bilimsel konularda fikir alis-verisinde bulunmak” niyetiyle ISAM
Kiitiiphanesi’ne geldiklerini ifade etmistir. Yine ankete katilanlarin % 6,4 gibi ¢ok diisiik bir
yiizdesi ulagim kolayligi ve giincel sosyal etkinliklere katilmak iizere buraya geldiklerini
belirtmistir. Bu sonug; kurumun kurulus nedeni olan arastirma merkezi ve kiitiiphane
kimliginden sapmanin olmadigini ve arastirmacilarin bilimsel konularda arastirma ve ¢alisma
yapmak niyeti ve nedeniyle kiitiiphaneye geldiklerini agik¢a gostermektedir. Yine bu sonug,
kurumun kurulus amacinin insanlar tarafindan dogru anlasildigini ve belirlenen kurum
kimligine uygun bir algilama oldugunu dogrulamaktadir.

Bilimsel arastirma amacimzin yaninda asagidakilerin hangisi / hangileri
ISAM Kiitiiphanesi’ne gelis nedeninize uygun bir ifadedir?
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Akademik Gincel Kampus Ulasim .
. - . Diger.........
cevre ile Sosyal ve Kaliteli sinirlar kolayhgi,
tanismak bilimsel vakit icinde otoparkvb | T
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ISAM ile birlikte sikhkla kullanilan diger bilgi merkezleri

Ankete katilanlarin verdikleri cevaplara gore, Istanbul’da bulunan diger bilgi merkezlerinin
aragtirma amaciyla kullanilmasi oranlari sirayla su sekildedir: Siileymaniye Yazma Eser
Kiitiphanesi (%16,1), Beyazit Devlet Kutu hanesi (%13,1), Taksim Atatiirk Kitaplhigi
(%12,7), istanbul Universitesi Nadir Eserler %g)utuphanem (%9,4) ve Devlet Arsivleri Genel
Midiirligi -Osmanli Arsivi Daire Baskanligi- (%8,4). Aslinda bu durum -arastirmacilarin
ISAM Kiitiiphanesi disinda bagka bilgi kurumlarmi ziyaret etme egilimleri- arastirma
ihtiyaglarindan ve kurumlara ait kaynak tiiriinden ileri gelmektedir. Bu sonug, bize, -arastirma
ihtiyaglarinin gerektirdigi kaynak tiirlerinin géz ardi edilmemesi kaydiyla- arsiv belgelerinden
ziyade yazma / nadir ve sentez eserlere miiracaatin -en azindan ISAM Kiitiiphanesi
arastirmacilar1 baglaminda- 6n planda oldugunu gostermektedir.

Asagida listelenen bilgi merkezlerinden hangisine/hangilerine gidiyorsunuz
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Arastirmacilarin akademik cevrelerinde gelisen sohbetlerde ISAM Kiitiiphanesi icin
kullandiklari sifat ve tammmlamalar

Bir arastirma kiitliphanesi tanimina uygun olmak iizere, ankette olumlu ve olumsuz igerige
sahip bazi kavramlarin arastirmacilarin giinliik hayatlarinda ISAM igin kullanilma durumu
degerlendirilmeye ¢aligilmistir. Arastirma kiitiiphanesinin tanimi i¢inde gegen kelimelerle bu
kelimelerin  &rtiismesi, kurumsal kimlik miicadelesinin ISAM Kiitiiphanesi lehine
kazanildigin1 ve mevcut durumun imaja doniismiis oldugunu ortaya koymaktadir.

Anketten c¢ikan sonug; ISAM Kiitiiphanesi’ne ait kurumsal imajin, kimligin ve kiiltiiriin
insanlar tarafindan dogru algilandigini géstermektedir. Bu durum, kullanilan kelimelerde de
kendisini agikca hissettirmektedir. Ankete katilanlarin one c¢ikarttiklar1 kelimelerin sekizi
oranlartyla su sekildedir: Akademik (%11.8), giivenli (%6.7), temiz (%6.5), profesyonel
(%6); hizmet odakli (%5.4), yeterli (% 5), entelektiiel (%4.8). Biitiin bu kelimeler, ISAM
Kiitiiphanesi’nin akademik bir arastirma merkezi kimligiyle / tanimiyla karsilastirildiginda,
birbiriyle tam anlamiyla ortiistiigii  fikrini  dogrulamaktadir. Dolayisiyla, ISAM
Kiitiiphanesi’nin, akademik bir aragtirma kiitiiphanesi olarak amacina uygun hizmet verdigini
iddia etmek miimkiindiir.

112



Bilgi Ekonomisi ve Yonetimi Dergisi / 2014 Cilt: IX Sayi: 11

Akademik ¢evrenizde gelisen ve ISAM Kiitiiphanesi’nin konu edildigi bir
sohbette asagidaki kelimelerden hangisini / hangilerini kullamilir /

duyarsiniz?
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ISAM Kiitiiphanesi’nden alinan hizmetin kalitesi

Ankete katilanlar, ISAM Kiitiiphanesi’nden alinan hizmetin Kkalitesini %90,5 oraninda “gok
1yi” ve “iyi”; %8.9 oraninda da “kararsizim” seklinde ifade etmistir. Bunlarin yani sira iki kisi
(%0.06) alinan hizmet hakkinda olumsuz goriis belirterek, hizmetin “kéti” oldugunu ifade
etmistir. Alinan hizmetin “cok kotii” oldugunu ifade eden arastirmaci ise bulunmamaktadir.
Bu durum, ISAM Kiitiiphanesi’nin hizmet anlayisinin nitelikli oldugunu acikca
gostermektedir.

ISAM Kiitiiphanesi’nden alinan hizmetin Kkalitesi
132 153
I
Cok lyi iyi Kararsizim Koti Cok Kétii

ISAM Kiitiiphanesi’nin engelli arastirmacilara yaklasimi

Ankete katilanlarin %36°s1 bu soruya “Kararsizim” yanit1 vermis olsalar da, bu sonucun bir
tanitim sorunu oldugunu diisiinmek olasidir. Bu soruya “Elverisli” ve “Elverissiz” diyenlerin
oranlart %33 iken; “Cok elverisli” ve “Cok elverissiz” diyenlerin oran1 da %28,0 olarak
ortaya ¢ikmustir. Bu soruya verilen cevaplarda birbirine tamamen zit olan iki alginin oldukc¢a
yakin oranlarda bulunmasi, engelli olmayanlarin engelliler ve onlarin ihtiyag¢lar1 hakkinda ¢ok
da fikir sahibi ol(a)madiklarin1 ve -ihtiyag duymamalar1 ve karsilasilan bir soruna sahit
olmamalar1 nedeniyle- mimaride yapilan bazi fiziki diizenlemeleri fark edemediklerini
gostermektedir. Yine “Kararsizim” seklindeki %36’lik oranini da, -aymi sekilde- konu
hakkinda fikir sahibi olmamaya baglamak gerekmektedir. Ankete olumlu cevap verenlerin
ise, ISAM Kiitiiphanesi’nin diger konularda oldugu gibi, bu tiir konularda da énlemler alip
coziimler {iretmis olabilecegini varsaymalarindan kaynaklandigi seklinde bir izlenim,
anketlerin cevaplanma siirecinde edinilmis olan bir izlenimdir. Burada dikkat cekilmesi
gereken “Cok elverisli (%14.2)” ve “Cok elverissiz (%13.8)” diyenlerin durumudur. Ortaya
cikan birbirine ¢ok yakin ancak bir o kadar da zit iki farkli sonucun cevaplara yansimis olmast
da, zaten ciddi bir tanitim sorununa isaret etmektedir. Tanitimin iyi yapilmasi, ihtiya¢ halinde
ve kargilagilan durumlarda ¢6ziimlerin sunulmus oldugunun farkina varilmasi, kurum
acisindan bu konuda da olumlu bir imajin olusmasini saglayabilecek niteliktedir. Bunun
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yapilmasi ise, ancak daha fazla engelli arastirmacinin ISAM Kiitiiphanesi’ni kullanmasinin
tesvik edilmesiyle miimkiin olabilecektir.

iSAM Kiitiiphanesi’nin engelli arastirmacilara mimari yapi,
teknik ekipman ve arastirma kaynaklari saglanmasi
baglaminda yaklagimini degerleyiniz

94
37 49 . 37 36
m B Bl

Cok Elverigli Elverisli Kararsizim Elverissiz  Cok Elverissiz

ISAM Kiitiiphanesi’nin kurumsal sayginhg

Aragtirmacilar, hizmet kalitesini degerlendirirken daha diisiik oranda “Kesinlikle evet” cevabi
vermelerine ragmen, kurumsal sayginlik konusunda “Kesinlikle katiliyorum” ifadesi %62.4
ve “Katiliyorum” ifadesi de %34.1 gibi oldukg¢a yiiksek bir yilizdeye ulasmistir. Durumu,
genel olarak s6z konusu Kkiitiiphanenin arastirmact Kitlesinin kiiltiirel (muhafazakar)
egilimleriyle agiklamak bir derece olasidir. Hizmet vereni “simartmama”, hatta “rehavete
sevk etmeme” gibi temelleri Islam inancina dayandirilabilecek bir “kaygi” bu tavra agiklik
getirmektedir.

Kurumsal sayginhiga sahip bir kiitiiphanedir

196
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Kesinlikle Katiliyorum  Kararsizim  Katilmiyorum — Kesinlikle
katilryorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilarina vizyon kazandirmasi

ISAM Kiitiiphanesi; “Arastirmacilarina vizyon kazandirir” seklinde verilen cevaplarda %41
ile “Katiliyorum” ve %38.4 ile de “Kesinlikle katiliyorum™ ifadelerinin 6ne ¢iktiklar1 dikkat
cekmektedir. Burada arasgtirmacilarin kendilerini 6ne ¢ikararak soruyu cevapladiklari
diistiniilebilir. Bunu, zaten ben “vizyon sahibiyim” ile agiklamak miimkiindiir. Ayrica “ben
zaten akademik kimlige sahibim, kendimi ispat etmisim, dolayisiyla benim igin dnemli olan
hizmet almak, arastirmalarimi yaparken maksimum kaliteyi bulmaktir, bana verecegi vizyon
ne olabilir? kiitiiphane bana, ancak elindeki koleksiyon dolayisiyla yeni ufuklar agabilir”
seklindeki diger ¢ikarimlar da olasidir.

Arastirmacilarina vizyon kazandirir

121 130
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I

Kesinlikle Katiliyorum  Kararsizim  Katilmiyorum  Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum
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ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilara yeni sosyal ¢cevre olusturma imkam saglamasi

Bu kisimda; ISAM Kiitiiphanesi, “Arastirmacilara yeni bir sosyal ¢evre olusturur” ifadesi
degerlendirilmistir. Her ne kadar arastirmacilar, ISAM Kiitiiphanesi’ne akademik arastirmalar
ve caligmalari i¢in geliyor olsalar da, bu arastirma atmosferinin arastirmacilara ayn1 zamanda
sosyal bir ¢evre olusturdugu da ortaya ¢ikmustir. Kaldi ki, %51 oraninda “Katiliyorum” ve
%36 oraninda “Kesinlikle katiliyorum” ifadeleri, bize, arastirmacilarin burada kendileri
arasinda bir sosyal ¢evre kurup gelistirdiklerini anlatmaktadir.

Arastirmacilara yeni bir sosyal ¢cevre olusturma imkani
162 saglar

113
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Kesinlikle Katiliyorum  Kararsizim  Katilmiyorum — Kesinlikle
katiltyorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilara bir entelektiiel kimlik kazandirmasi

Arastirmacilarin, ISAM Kiitiiphanesi arastirmacilarina entelektiiel bir kimlik kazandirir
sorusuna verdikleri cevap ‘“Katiliyorum” %435 ve “Kesinlikle katiliyorum” %?28.6
seklindedir. Bu sonug¢, ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilarina entelektiiel bir kimlik
kazandirdigint ve bu yonde giiglii bir algmin oldugunu goéstermektedir. Ancak bunun
karsisinda %21.9 oraninda “Kararsizim” ifadesinin de dogru okunmasi énemlidir. Bu tavir,
aslinda, bize, arastirma Kkitlesinin en azindan 1/5 gibi 6nemli bir kisminin kendine ait bir
kimlik tanimlama siirecini tamamlamis bir kitle oldugunu gosteriyor gibidir.

Arastirmacilara bir entelektiiel kimlik kazandirir
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Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum katilmryorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilarina kurumsal aidiyet hissettirmesi

Kurumsal aidiyet hissettirmede ise, karsilastigimiz oranlarla bir dnceki ifadede karsilastigimiz
oran arasinda benzerlik bulunmaktadir. Burada %24’liik “Kararsizzim” orani ayrica yer
almaktadir. %38 “Katiliyorum” ve %25 “Kesinlikle katiliyorum” ifadeleri hem kurumsal
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aidiyet hissinin gerceklestigini hem de hizmet odagindan sapmanin olmadigini
gostermektedir.

Arastirmacilarina kurumsal aidiyet hissettirir
78 121 77 31 6
— ] — S
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim  Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilara arastirmalarinin basariya ulasacag giivenini
vermesi

Hizmet kalitesi, kaynak cesitliligi ve tam metin saglama gibi kurum hakkinda olumlu izlenim
veren ve yonlendiren etkenler, ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilara arastirmalarinin olumlu
sonuclanacagi seklinde bir giiven telkin ettigini gostermektedir. Zaten %50,2 “katiliyorum” ve
%31.1 “kesinlikle Kkatiliyorum” yiizdeleri, bize, kurumun sagladigi hizmetin kullanicilar
acgisindan yeterli bulundugunu ve buna bagli olarak da arastirmalarini burada
sonuglandirabileceklerine inandiklarini1 géstermektedir.

Hizmet kalitesi, kaynak cesitliligi ve internet iizerinden sagladig1 tam metin erisim
imkiamyla arastirmacilara arastirmalarinin basariya ulasacag giivenini verir.
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Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin profesyonelce yonetilmesi

ISAM Kiitiiphanesi “profesyonelce yonetilen bir kurumdur” ifadesine cevap veren
aragtirmacilarin %51°1 bu soruyu “katiliyorum”, %32.5°1 de “kesinlikle katiliyorum” seklinde
cevaplamiglardir. Bu durum, kurumun ayni zamanda kurumsal kiiltiiriinii de sekillendirdigini
bize hissettirmektedir. Personeliyle, koleksiyonuyla, verdigi hizmetiyle, alt ve iist yapisiyla
bunun net bir sekilde algilandig: ifadelere verilen cevaplardan ortaya ¢ikmaktadir. Bu soruya
“Katilmiyorum” diyenlerin orani ise sadece %13 oraninda kalmustir.
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Profesyonelce yonetilen bir kurumdur
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Kesinlikle Katiliyorum  Kararsizim  Katilmiyorum — Kesinlikle
katiliyorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin alaminda 6érnek bir bilgi ve belge merkezi modeli olarak
algilanmasi

Gelisimini zamanla tamamlamis bir kurum olarak ISAM Kiitiiphanesi, nasil bir kiitiiphane
kurulmas1 gerektigi seklindeki degerlendirmelerin katkisiyla diinyadaki benzerleriyle boy
oOlglisecek, hatta bazi hizmet sunma yonleriyle bunlardan ayrilacak bir anlayigsa ve goriiniime
sahiptir. Biitiin bunlar, ISAM Kiitiiphanesi’nin “dzgiin bir model” olarak ortaya ¢iktigmi
gostermektedir. Zaten %89,2°lik bir kitlenin, anketi “kesinlikle katiliyorum” (%54,3) ve
“katiliyorum” (%34,9) seklinde cevaplamalari, bu kiitiiphanenin, alaninda 6rnek bir bilgi ve
belge merkezi modeli olarak kabul gordiigiinii gostermektedir. Arastirmacilarin algilamalari
da zaten bu yondedir. Yine bu sonug, s6z konusu kurumun profesyonelce yonetilen bir kurum
olarak alaninda model oldugunu ve kurumsal kiiltiiriinii sekillendirdigini vurgulamaktadir.

Alaninda 6rnek bir bilgi ve belge merkezi modelidir
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Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim  Katilmiyorum — Kesinlikle
katilryorum katilmiyorum

ISAM Kiitiiphanesi’nin Istanbul’un cevresel sorunlarina karsi duyarh ve sorumlu tavri

Bu ifadeyle, arastirmacilarin, ISAM Kiitiiphanesi’nin Istanbul’un cevresel sorunlarina karsi
sorumlu ve duyarli olup olmadig1 hakkindaki algilarinin nasil oldugu degerlendirilmeye
calistlmistir. Bu ifadeye verilen “Kararsizim” %48.2 cevabi ile %44’lik bir oranda da
“Kesinlikle katiliyorum” (%21) ve “Katiliyorum” (%23) cevaplari, bir kisim arastirmacilarin
konu hakkinda dikkatli ve birikimli, diger bir kisminmn da ISAM Kiitiiphanesi’nin mimari,
cevre ve diger sehircilik anlayisina uygun olabilecegi degerlendirmesi yapilabilecek cevresel
sorunlara kars1 duyarliligi konusunda bir fikrinin olmadigimi gostermektedir. Aslinda burada
ortaya ¢ikan sonug, engelliler hakkinda kurumun aldigi -yetersiz- bazi fizik diizenlemelerin
bile farkina var(a)mayan arastirmaci kitlesiyle benzerlikler gostermektedir. Oyle anlasiliyor
ki, ISAM ve ISAM Kiitiiphanesi yoneticileri ve ¢alisanlari, kurumsal faaliyetlerin -en azindan
kiigiik bir kisminin- tanitim1 hakkinda etkin bir iletisim stratejisi gelistir(e)memistir. Bununla
birlikte, bu ifadeye arastirmacilarin 6nemli bir kismi (%44) tarafindan verilen “Katiliyorum”
ve “Kesinlikle katiliyorum” cevaplarin1 verenlerin, kurumun yaptiklariyla ilgileri dolayisiyla
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bilgi sahibi olduklarini; “Kararsizim” diyenlerin (%48.2) énemli bir kisminin da, uygulama
sirasinda daha iyisinin de yapilabilecegi seklinde bir kanaat sahibi olmalar1 nedeniyle bdyle
bir cevaba bagvurma ihtiyaci hissettiklerini soyleyebiliriz.

Dadu Rats
istanbul’un cevresel sorunlarina karsi duyarh ve sorumlu bir
kurumdur
147
64 70
Il - ’
Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katilmiyorum Kesinlikle
katiltyorum katilmiyorum

Aragtirmacilarin ISAM Kiitiiphanesi’yle ilk tamismalarinin hangi yollarla gerceklestigi

Arastirmacilar, ISAM Kiitiiphanesi’ne ilk gelis nedenlerinin hangi kanalla(rla) gerceklestigi
ifadesine su sekilde cevap vermislerdir: Duyarak %38,7; tavsiye iizerine %48,9; diger: %10,9;
internet %1,0 ve basin-yaym 9%0,6. Bu yiizdelerden anlasilan; ISAM Kiitiiphanesi’ne
arastirmacilarin yaklagik yarisinin (%48,9) tanidigi birinin tavsiyesiyle; diger dnemli bir
kisminin da, bir sohbet esnasinda verilen hizmetin kalitesinden s6z edildigini duyarak
geldikleridir (%38,7). Burada dikkat ¢eken diger bir nokta da, arastirmacilarin %10,9’unun
“Diger” cevabini vermeleridir. Arastirmacilarin bu cevab1 vermelerinin nedeninin, -¢cok agik
olmamakla birlikte- aragtirmacilarin gelis nedenini hatirlayamamalar1 oldugunu diistinmek
mimkiindiir. %87,6 gibi ¢ok onemli sayidaki aragtirmaci kitlesinin, bu kiitliphaneye ya
tavsiye tizerine ya da birinden duyarak gelmistir. Yine bu rakamin gii¢lii bir sekilde ortaya
koydugu diger O6nemli ayrinti da, arastirmacilarin, aldiklari hizmetle paralel bir sekilde
kurumu sahiplendikleri, ¢evreleriyle paylastiklar ve istelik bagkalarinin da buradan hizmet
almalari igin giiglii bir tegvik unsuru olarak devreye girdikleridir.

Arastirmacilarin iISAM Kiitiiphanesi’yle ilk tamsmalarimn hangi
yollarla gerceklestigi
153
121
.
Duyarak Tavsiye ile Basin/Yayin internet Diger

Sonuc¢

Gelismeye ve yeniliklere agik arastirmaci kitlesine “gilivenilir ve kapsamli” hizmet sunan
giinimiiziin bilgi kurumlart hizli bir degisim gec¢irmektedir. Bilgi teknolojilerindeki
gelismeler; aciklik, demokratiklesme ve diinyayla biitiinlesme, yonetim ve hizmet pazarlama
stirecindeki yeni algilar ve ongoriiler ile arastirma egilimlerinin farklilagsmasi bu degisimi
zorlamaktadir. Kar amaci glitmeden hizmet saglamay1 hedefleyen bilgi kurumlari i¢in aslinda
yeni yiizlesilen bir durum olan degisime zorlanma, bu kurumlari, hizmet ¢iktilar1 hizmet
sunduklar1 kitlelerin (sosyal / dis paydaslarin) beklentilerini karsiladigi oranda basarili
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kilmakta ve hizmet kaliteleri oraninda diger bilgi kurumlariyla rekabet edebilecekleri
kurumsal iletisim stratejileri gelistirme arayislarina sokmaktadir. Paydaslarla (ic ve dis
paydaslarla) kurulan nitelikli kurumsal iletisim de kurum itibarini1 yansitmaktadir.

Bilgi kurumunun tek tarafli olarak sekillendiremeyecekleri bir deger olan kurumsal itibar;
paydaslarin s6z konusu kurumla ilgili genel algilarini ifade eder ve gegcmisten giliniimiize
kurum olarak yapilanlar, sahip ¢ikilan degerler, kimlik ve ¢evreyle olan iligkiler gibi pek ¢ok
temel unsurdan etkilenen algiyla olusur. Bu algi; marka, imaj ve kiiltiir olgusuyla yakindan
iligkilidir ve bunlar, bilgi kurumlarinin kurumsal itibarinin bilesenleridir. Arastirmanin odak
noktas1 olan ISAM Kiitiiphanesi’nin arastirmacilar goziindeki itibar1 konusunun incelenmesi
sonucunda ulagilan bulgular da, bu alginin nasil olustugunu, kurum ge¢misinin, politikalarinin
ve uygulamalarinin, hatta yonetici ve calisanlarinin bu itibar konusuna hangi yonde katki
sunduklarini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’de bilgi kurumlar1 &zelinde kurumsal itibarin ilk kez degerlendirildigi ve ISAM
Kiitiiphanesi’nin dis paydaslar goziinde itibarli bir kurum oldugu sonucuna ulasilan
arastirmada; ISAM Kiitiiphanesi arastirmacilarmin  demografik ozellikleri, kiitiiphaneyi
kullanis amaglari, kullandiklar1 diger bilgi merkezleri, ISAM Kiitiiphanesi’ni giinliik hayatta
kullanis ve niteleme bicimleri, aldiklari hizmetin kalitesi, ISAM Kiitiiphanesi’nin engelli
aragtirmacilara yaklasimi, ISAM Kiitiiphanesi’nin zihinlerde olusturdugu kurumsal sayginlik
ve kendilerine kazandirdig1 vizyon, yasamlarina entelektiiel ve sosyal anlamda verdigi katki,
dolayistyla kazandirdigir kurumsal aidiyet, kurumun profesyonelce yonetilmesi ve 6rnek bir
bilgi-belge merkezi olarak algilanmasi, ¢evresel sorunlara kars1 duyarliligi degerlendirilmistir.
Ayrica sonuglar istatistiki veriler olarak ortaya konulmus ve bagimsiz basliklar altinda
tartigilmigtir.
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