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Degisen Bilgi Ortamimin Damsma Hizmetine Etkisi *

The Impact of Changing Information Environment on
Rerefence Services
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Oz:

Danisma hizmeti, ortaya cikisindan bu yana ayni temelfelsefeye dayanmasina
ragmen ozellikle son yillarda hizmetin kapsami ve sunumu, hizli bir degigsime
ugramistir. Bu degisimi yaratan temel unsurlar, bilgi ortaminin degismesi ve
bilgi teknolojisindeki hizl gelisim; Internet ve Web kullanimi; kullanici ozellik-
leri ve beklentilerinin degismesi; egitim ortaminin degismesi ve kullanicinin
egitim ihtiyacinin artmasi olarak dort bashk altinda degerlendirilebilir.
Makalede bu degisim sonucunda danisma hizmetinin yeniden yapilandiriimasi,
hizmetlerin elektronik ortam iizerinden sunumunun yayginlasmasinin énemi ve
danisma kiitiiphanecisinin degisen rolii iizerinde durulmaktadir.
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Abstract:

Although, reference services have been based on the same philosophy since its

first appearence, especially during last decade, its content and application have
been subject to a constant change. Fundamental components of this change can
be named as developments in information technologies; the use of Internet and
Web; change of characteristics and expectations of users; change of education
environment and increasing user education needs. In this article, re-structure of
reference services, the importance of electronic reference services and the chang-
ing role of the reference librarian are examined.
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Danigsma hizmeti, kiitliphane hizmetleri icinde en ge¢ olusan hizmetlerden biri
olmasina ragmen en fazla degisime ugrayan ve bilgi teknolojisinden en ¢ok etk-
ilenen hizmetlerin baginda gelmektedir. Bugiinkii anlamu ile danigma hizmeti 19.
yiizyilda ABD'de halk egitim hareketi ile birlikte, 6nce halk sonra da {liniversite
kiitiiphanelerinde verilmeye baslanmustir. Onceleri "kullanictya yardim" (user
aid) adi altinda baslayan hizmetin "danisma hizmeti" (reference service) adi
altinda orgiitlenmesi uzun bir siiregte gerceklesmistir. Bu hizmetin fikir babasi
olan Samuel Green, hizmetin temelini kullanict sorularinin yanitlanmasi, kul-
laniciya bilgi kaynaginin se¢iminde yardimci olunmasi, kullanicinin egitilmesi
ve kiitiiphanenin topluma tanitilmasi olarak dort temel ilkeye dayandirmistir
(Tyckoson, 2001: 183). Bu unsurlar farkli arastirmacilar tarafindan yeniden
tanimlanmuigtir. Chowdhury ve Chowdhury (2003:228), bu ilkeleri ii¢ genis grup
altinda su sekilde toplamaktadir:

Kullanicinin gereksinim duydugu bilginin bulunmasi veya kullanicinin
ihtiyag duydugu bilgiye kendi basina ulagabilmesi igin gerekli yardimin saglan-
mast;

Kiitiiphane kaynak ve hizmetlerini icine alacak sekilde kullaniciya bilgi
okuryazarligi becerilerinin kazandirilmasi;

Kullanicinin gereksinimlerine uygun bilgi kaynagi ve bilgi hizmetinin seci-
minde danigmanlik yapilmasi.

Hizmetin temel felsefesi, kullanicinin bilgi ihtiyacin1 karsilamak; bilgi
arama/kullanma becerilerini gelistirmek ve danigmanlik hizmeti vermektir. Bu
tanimdan da anlasilacagi gibi 128 yildan bu yana danigma hizmetinin temel felse-
fesi degismemistir. Ancak, temel ilkeler ayni olmasina ragmen, zamanla egitim
ve yardim anlayisi buyik Ol¢iide degismistir. Baslangicta egitimden anlasilan,
kullaniciya kiitliphane icinde aradigi bilgiyi bulmada temel becerilerin
kazandirilmasi iken, bugilin bilgi okuryazarlig: ile bireylerin yasamlarinda bilgi
ile ilgili sorunlarin ¢oziimi hedeflenmistir. Yardim ise, kiitiiphane icindeki kay-
nak ve hizmet kullanimlarinda saglanan destek olmanin ¢ok otesine gecerek, her
tiir ortamdaki bilgi, hizmet ve erisim 6zelliklerini icine alan danismanlik anlayigi-
na doniismuistr.

Damsma Hizmetinin Degisimine Neden Olan Unsurlar
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Danigma hizmetinin basglangici olan 1876 yilindan bu yana, hizmet anlayisi ile
birlikte hizmetin sunumunda kullanilan ara¢ ve yontemler de biiyliik degisime
ugramigtir. Bu degisim pek ¢ok nedene baglansa da hepsinin altinda yatan temel
itici gliciin bilgi teknolojileri oldugu goriilmektedir. Degisime neden olan
unsurlari dort grup altinda toplamak miimkiindiir.

Bunlar:

Bilgi ortaminin degismesi ve bilgi teknolojisindeki hizli gelisim,
internet ve Web kullanimi,

Kullanici 6zellikleri ve beklentilerinin degismesi,

Egitim ortaminin degismesi ve kullanicinin egitim ihtiyacinin artmasidir.

Bilgi Ortaminin Degismesi Ve Bilgi Teknolojisindeki Hizh Gelisim

Danigsma hizmetinin baslangicindan bu yana gecen siirede bilginin hizli artisi;
bilginin izlenmesi, erisimi ve sunumu acisindan her zaman 6nemli bir sorun
olmus; bununla basa ¢ikmada "bibliyografik egitim", "yayin tarama" gibi yeni
hizmetler gelistirilmistir. Ancak bilginin artisiyla beraber bilginin kaydedildigi
ortamlarin cesitlenmesi, bilgiye erisimde yeni olanaklarin ortaya ¢ikmasini, bun-
larin 6grenilmesi ve ogretilmesini de zorunlu hale getirmistir.

1960'l1 yillara kadar hizmetin kapsami ve sunumunda biytlik bir farklilik
goriilmezken, 1960'larda kiitiiphanelere bilgisayarlarin girmesi, 1970'li yillarda
cevrimici taramalarin baslamasi ve 1980'li yillarda CD-ROM uygulamalar ile,
hizmetin verilis sekli bilyiik 6l¢iide degismis, kapsami genislemistir. 1970'lerin
ortalarinda baslayan veri tabanlarina uzaktan erisim, danigma kiitliphanecisini
bilgiye erisimde araci olarak 6n plana cikarirken, 1980'lerin ortalarinda veri
tabanlarinin CD'ler lizerine tasinmasi ile birlikte kullanicilar kendi taramalarini
kendileri yapmaya ve bu konuda beceri kazanmaya baslamislardir. Cevrimici ve
CD-ROM taramalari danigsma hizmetinin kapsamini, kullanici egitimini ve
danigma kiitiiphanecisinin sorumluluklarin1 biiyiik 6lciide etkilemistir. Veri
tabanlarinin sayisinin hizla cogalmasi, bu alanda ¢ok sayida tiretici firmanin
olmasi, bu kaynaklarin secimi ve degerlendirilmesinde bilgi ve beceri sahibi
olmay1 gerektirmistir. Danisina koleksiyonu olusturmada yeni anlayislar ve yak-
lagimlar, kullanicinin neyi nerede nasil kullanacagi, komut dilleri ve tarama
stratejilerinin kullaniciya nasil 6gretilecegi, bu donemin sorulart olmustur.

internet ve World Wide Web

Bilgi teknolojisinin gelisimi danigma birimini biiytlik 6l¢iide etkilemistir. Bu alan-
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daki gelismeler danisma hizmetinin kapsammma giren islerin artmasina neden
olurken, bilgi erisimde danigma kiitliphanecisinin roliinii bir araci olarak 6n
plana c¢ikarmustir. Ancak bu alandaki hig bir yenilik 1990 sonrasi, Internet'in
kiitiiphanelere girisi kadar etkili ve biiyiik degisime neden olmamistir. Internet ve
ozellikle World Wide Web ile birlikte danisma hizmetinin yapisi ve islevleri
temelden degismistir. Oyle ki Internet'in yaygin kullanimi ile birlikte danisma
hizmetinin gelecegi sorgulanmaya baglanmustir.

Internet, danisma hizmetini koleksiyon olusturma, kullanici ile iliskiler,
egitim ve yonetim acisindan etkilediginden, hizmetin degisimindeki rolii ¢ok
yonliidiir. 1993 yilinda, ilk grafik tabanli Web tarayicist olan "Mosaic"in gelistir-
ilmesinden sonra Internet'in etkisi ve iizerindeki trafigin hiz1 da artmustir. inter-
net ile birlikte kullanicilar bilgiyi tretir, dagitir ve erisir duruma gelmislerdir.
Fritch ve Mandernack 'in (2001:290) deyimi ile Internet, bilginin iiretiminde,
dagitiminda ve erisiminde baraj kapagini kaldiran gili¢ olmustur.

Internet ile birlikte damisma koleksiyonu olusturma anlayist da degismistir.
Onceleri bir kiitiiphanenin éviing kaynagi olan zengin ve giincel bir koleksiyon
olusturmanin yolu bilgi kaynaklanna sahip olmaktan gecerken, bugiin en zengin
koleksiyon bile elektronik ortamdaki bilginin yaninda ciliz ve eski kalmaktadir.
Sahip olma anlayis1 ise giderek yerini, gereken bilgiye gerektigi zaman erise-
bilme olanagina birakmaktadir. Internet ile birlikte, geleneksel kiitiiphane kolek-
siyonu anlayist degismekte, basili ortama ilave olarak elektronik ortamda kayitl
bilginin kullaninminin yayginlamasi ve bilgiye erisimde yeni olanaklarin art-
mastyla kiitliphanelerin yararlandiklart koleksiyon da giderek genislemektedir.
Bu olanaklar sadece danigma hizmetinin koleksiyon anlayisint degil, kullanicinin
bilgi kaynag1 anlayisim da etkilemektedir. Rader 'm (2000:28) Duke Univer-
sitesi'nde gelecegin kiitliphane modelleri iizerine yapilan bir aragtirmaya daya-
narak verdigi bilgiye gore, insanlar iyi bir bilgi kaynagim1 oncelikle, kolay, hizli,
az emek ve bedelle erigilebilen Ozellikleri ile tanimlamaktadir. Ayrica kaynaga
bilgisayar araciligi ile erisilebilmesi, bilgi kaynaginin bir ag tizerinde yer almast
ve konuyla iligskili baglantilarinin olmasi da kullanicinin iyi kaynak tanimla-
masinda belirttigi unsurlardir. Bu tanimlama, gegerli ve basarili bir danisma
koleksiyonu olusturma ve hizmet tasarlamada yol gostericidir. Gliniimiiz danis-
ma hizmetinin bu gereksinimleri karsilayacak 6zellikte, gelenekselin disinda yeni
ve yaratict uygulamalara acik olmasi gerekmektedir.

Bugiiniin bilgi ortami, Internet'in sagladig1 olanaklarla, herhangi bir konuda-
ki bilgiye herkesin rahatlikla ulasabildigi, kopyalayabildigi, trettigi bilgiyi pay-
lagabildigi bir sekle dontgmistiir. Bu durumda, Onceleri danigma
kiitliphanecisinin rolii, kullanicidan gelen soruyu uygun kaynagi secerek yanitla-
maya yonelik iken, bugiin mevcut koleksiyonun yani sira Internet iizerinden
erigilebilen kaynaklarin segilmesi degerlendirilmesi ve erisimini de isin igine alan
bir bicime déniismiistiir. Lankes'e (2000:220-221) gére kiitiiphaneciler, Internet
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ortaminda erisilen kaynaklar karsisinda kendi kiitiiphane koleksiyonlarinin yeter-
siz kalacagini bilmeli ve kullanici sorulan ile dinamik bilgi diinyasi arasindaki
iligkiyi kurabilmelidir. Bu durum, danisma kiitiiphanecisini, kiitiiphane koleksiy-
onu diginda elektronik ortamda yer alan kaynaklarin da niteligi, uygunlugu ve
kapsami hakkinda bilgi sahibi olmak ve karar vermek durumunda birakmaktadir.
Gilinlimtizde danigma kiitiiphanecisi, kullanicinin bilgi ihtiyacini karsilayabilmek
icin basili kaynaklarin yaninda elektronik ortamdaki kaynaklari da yakindan izle-
mek zorundadir.

Veri tabanlarina Internet aracihg ile erisim, kiitiiphanelerin Web sayfalan
tizerinden bunlart kullanima sunmalari, kullanicilann taramalarim kiitiiphaneye
gelmeden uzaktan yapabilmelerine olanak saglamistir. Veri tabani ireticilerinin,
sayfalannda egitim ve deneme amagl uygulama olanaklan diizenlemeleri, kul-
lanicilarin tarama konusunda beceri kazanmalarini kolaylastirmaktadir. Kullanici
giderek kendi taramasini yapar duruma gelmektedir. Ayni sekilde kullanict ile
yillardir danisma masasinda ytiz ylize kurulan iletisim de elektronik ortama kay-
maktadir. Bu amacla elektronik posta ile iletisimden, "chat" ve video danisma
hizmetine kadar uzanan segenekler s6z konusudur.

Kullanicinin Internet iizerinden bilgiye kolay erisimi, damisma sorulannin
niteligini ve niceligini de etkilemektedir. Yapilan arastirmalar, hemen yanit-
lanabilen (ready reference) danisma sorusu sayisinin giderek azaldigini goster-
mektedir. Internet iizerinde iyi diizenlenmis pek ¢ok arama motoru hazir danisma
sorularinin yanitlanmasinda yogun olarak kullanilmaktadir. "Ask Jeeves"
(http://www.askjeeves.com) gibi ticari siteler giinde 20 milyon soru,
Webhelp.com "real answers from real people in real time" hizmeti ise giinde 5
milyon soru yanitlamaktadir (Kresh, 2000). Giinimiizde pek ¢cok Web tabanl
hizmet, kiitliphane digindaki organizasyonlar tarafindan sunulmaktadir. Bu
hizmetlerin kiitiiphanelerin rolii ve islevlerini biiylik Olctlide etkileyecekleri
goriilmektedir (Chowdhury ve Chowdhury, 2003:227-229).

Her giin onlarca yeni Web sitesinin agilmasi, kullanicilarin veri tabanlarina
internet iizerinden erisebilmeleri ve bunlar1 basariyla kullanabilmeleri,
kiitiiphanecileri, Web'in sundugu olanaklar karsisinda, bu olanaklardan nasil
yararlanabilecekleri ve hizmetlerini Web tizerine nasil tasiyacaktan konusunda
yeniden diigiinmeye yoneltmektedir. Onceleri Web konusunda deneyimsiz olan
kiitiiphaneciler, zamanla deneyim kazanarak kiitiiphane hizmetleri, koleksiyonun
tanitimi ve erisiminde Web'den yararlanmaya baglamiglardir. Web ile birlikte,
Internet, kiitiiphaneler icin sadece bilgi kaynagi ve iletisim arac1 olmaktan ¢ikmus,
egitim aracit olarak da kullanilmaya baslanmigtir (Dupuis, 1999:288-289).
Danigma hizmetinin 6nemli bir islevi olan kullanict egitimi de zamanla Web
lizerine tagimigstir.

Son on yillik literatiire baktigimizda Web'in gelisimi ile danigma hizmetinin
varligini sorgulayan arastirmacilar oldugunu gormekteyiz. Bu donemde pek cok
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aragtirmact "danisma hizmetinin bu gelismeler karsisinda bir gelecegi olacak
m1?" sorusunu sormakta, bilgi teknolojisinin geleneksel danigma hizmetini
ortadan kaldiracagini veya alternatif hizmetler liretecegini 6ngormektedir. Ancak
Internet'in sagladig1 bu olanaklar kullaniciya baglangigta cazip gelmesine rag-
men, zamanla dogru yanls, gerekli gereksiz bilginin bir arada yer aldigi bu
ortamin, kullanicinin se¢im yapmasini zorlastirdigi ve araci ihtiyacini dnemli
hale getirdigi de bir gercektir. Kullanicilarin ihtiyaglari sorularinin yanitlan-
masindan ¢ok, veri tabani secimi, degerlendirilmesi, sunumu gibi danigmanlik
hizmeti gerektiren konulara kaymakta ve danigma kiitiiphanecisinden bu yonde
yardim talepleri olmaktadir.

Kullamic1 Ozellikleri ve Beklentilerinin Degismesi

Sadece teknik gelismeler degil, zamanla degisen kullanici 6zellikleri ve beklen-
tileri de damisma hizmetini etkilemektedir. Bilgisayar ve Internet kullaniminin
toplumun tiim kesimlerinde hizla yayginlagsmasi, bilgi kaynaklarinin cesitlenmesi
ve kullanicinin istedigi an istedigi yerden bunlara erisebilmesi, iletisim ortaminin
gelenekselden elektronik ortama kaymasi, kullanici profilini degistirmekte, bek-
lentilerini artirmaktadir. Bugiliniin bilgi kullanicis1 ihtiyaci kadar bilgiye -ne az,
ne fazla- en kisa siirede ve en az g¢abayla ulagmak istemektedir.

Teknolojideki gelisme ve elektronik bilgideki artis, kiitliphaneler basta olmak
lizere is ve egitim diinyasini yakindan etkilemektedir. Kullanicilarin deneyimleri,
davraniglart ve beklentileri biiyiik ol¢iide degismektedir. Dupuis'e (1999:289)
gore akademik kiitiiphaneler bu degisimden en ¢ok etkilenen kurumlarin baginda
gelmektedir. Bugiin liniversite egitimi alan genclerin 1980'1i yillarda dogduklar
ve bilgisayar ortami iginde biiytidiikleri diisiiniillirse, bilgisayar1 giinliik yasam-
larinin bir parcasi olarak gormeleri dogaldir. Bu genglerin ¢ogu igin bilgisayar,
eglenme, oyun oynama, arkadaslari ile iletisim kurma ve odevlerini hazirlamada
onemli bir ara¢ durumundadir. Bunun dogal sonucu olarak pek cogu, bilgi
gereksinimlerini kendi ortamlarinda, cevrimici ve etkilesimli olarak karsilamak
istemektedir.

Kullanicinin artan beklentileri ve bilgiye erisimde ortaya c¢ikan yeni secenek-
ler, danisma hizmetinin, kullanict gereksinimlerini karsilayabilmek icin yeniden
yapilandirilmasini kaginilmaz hale getirmektedir. Giderek daha cok insan, evden,
isten, okuldan Internet araciligiyla bilgiye erisim ve dagitim deneyimi kazan-
makta ve kiitliphanelerin bu hizli degisime ayak uydurmasini beklemektedir.
Geleneksel donemde yiiz ylize yapilan danigma gorligmeleri Web lizerine tagin-
maktadir. Buglin kiitliphaneler sadece kendi kurum kullanicilarina degil, var-
ligindan habersiz olduklari, goriip tanimadiklart pek ¢ok kullaniciya hizmet ver-
mek durumundadir. Kullanict beklentilerinin giderek cesitlenerek artmasi, birey-
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sel hizmet tasarlama ihtiyacini da artirmaktadir.

Egitim Ortamimin Degismesi Ve Kullamicimin Egitim Thtiyacimin Artmasi

Danigsma hizmetini etkileyen bir diger faktor de degisen egitim ortamudir.
Teknolojik uygulamalar, parasal sorunlar ve yeni Ogretim yontemleri, egitim
ortaminin yeniden yapilandirilmasina neden olmakta, uzaktan bilgiye erisim
olanagi, egitimi ¢ok yonlii olarak etkilemektedir. Ozellikle uzaktan egitim uygu-
lamalarinin giderek yayginlagsmasi, kiitiiphanelerin kullanici kavrami ve hizmet
tasarimlarini yeniden ele almalarini zorunlu hale getirmektedir. Bu gelismelerden
yine en cok etkilenen kurumlar akademik kiitiiphanelerdir. 1990'larin basinda pek
cok {liniversite, egitim programlarinin icine Internet kullanimi, veri tabanlari,
elektronik posta, arama motorlari ve kullanimlart gibi konulari dahil etmeye
baslamistir. Pek cok 6grenci, bulunduklari ortamdan bilgi okuryazarlig1 beceri-
lerini etkilesimli olarak kazanmak istemektedir. Bu kullanici profili,
kiitiiphanelerin kullanici egitim programlarini yeniden ele almalarina neden
olmaktadir. Kullanicilar arasinda Web'in popiilaritesinin artmasi, kiitiiphanelerin
zamanla Web'den kullanici egitimi amaciyla yararlanmalarini da saglamaktadir.
Egitim ortamu ile birlikte egitim araglar1 ve yontemleri de degismektedir. Birebir
ve aktif 6grenme, etkilesimli, bilgisayar ve kiitiiphane destekli egitim,
kiitiiphanelerin bu ortam igindeki yerini yeniden belirlemektedir (Dupuis,
1999:290).

Buglinkii bilgi ortam1 danigma sorularinin azalmasina neden olurken, egitim
ihtiyacint artirmaktadir. Cok sayida ve ¢ok farkli formatta bilgiyle basa cika-
bilmek icin kullanicilar kiitiiphanecilerin destegine ihtiyag duymaktadir. Ancak
egitim programlarini diizenlemeden Once kullanici ihtiyacinin iyi saptanmasi ve
egitim programina nelerin, nasil dahil edileceginin yeniden diigiiniilmesi gerek-
mektedir. Kullanicilarin daha cok, tarama stratejilerinin nasil kurulacagi, araytiiz-
lerin Ozellikleri, arama motorlart ve bunlardan nasil yararlanacaklari konusunda
egitime ihtiyac duyduklari goriilmektedir. Kullanicilarin bilgi diizeylerine gore
egitim ihtiyaclari da degismektedir. Bilgisayar kullanma becerisi gelismis olan
kullanicilar daha cok veri tabani secimi, iceriginin degerlendirilmesi ve elde
edilen sonuclardan bir senteze varilmasi konularinda egitime ihtiyac duymak-
tadirlar. Onceki yillarda damisma masasinda, bilgisayar kullanmada karsilasilan
sorunlarla ilgili sorularla karsilasilirken, zamanla bu tip sorular azalmis ve bun-
larin yerini kullanict gereksinimlerine uygun kaynak secimi ve kullanimu ile ilgili
rehberlik sorulan almistir (Tenopir, 1999:278).

Kiitliphanelerde 1960'larin sonlari ve 1970'li yillarin baslarinda 6nem kazan-
maya basglayan kullanici egitimi, 6zellikle son 15 yildir kiitiiphanecilerin egitim-
ci olarak roliinli giderek artirmakta ve on plana ¢ikartmaktadir. Bilgi teknolo-
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jisinin kullaniminin yayginlagsmasi ve kullanicilarin bilgiye erisim olanaklannin
artmasiyla, kullanici egitiminin degeri ve danigma hizmeti icindeki yeri onem
kazanmaktadir. Egitimdeki paradigmalarin degismesi, kullanici egitiminin iger-
igini ve verilis seklini de etkilemektedir (Frank ve digerleri 1999:153-155). Bu
programlarin kullanict beklentilerine yanit verebilmesi icin siirekli gozden gegir-
ilerek cagin gereklerine gore yeniden diizenlenmesi gerekmektedir.

Damisma  Hizmetinin  Yeniden Yapilandirilmast1 Ve  Danisma
Kiitiiphanecisinin Rolii

Danigma hizmetini, bilgi arayan kullanici ile uygun bilgi kaynaginin bulusturul-
masi olarak Ozetlersek; bu isin temel unsurlarini olusturan "kullanici” ve "bilgi"
nin elektronik ortama kaydigi goriilmektedir. Danigma hizmetin etkinligi ve
devamlilig: icin verilen hizmetlerin ayn1 zamanda elektronik ortama aktaril-
masinin kaginilmaz oldugu aciktir. Degisen bu bilgi ortaminda, danigma hizme-
tinin geleneksel cizgisinin korunmasi; sunumunun ve etkinliginin kiitliphane
igiyle sinirlandirilmasi, kullanicinin bagka alternatifler aramasindan bagka bir ige
yaramayacaktir.

Nitekim, son on yillik siireye baktigimizda, akademik kiitiiphaneler basta
olmak flizere, giderek daha cok kiitiiphanenin danigma hizmetlerini elektronik
ortama tasindigimi gérmekteyiz. Onceleri, kiitiiphanelerin kullanic1 sorularini
elektronik ortamda yanitlamasi ile baslayan bu degisim, zamanla tim danigma
hizmetinin elektronik ortam tlizerinden sunumunu giindeme getirmistir. Danigsma
hizmetinin elektronik ortamda sunumu ile bu hizmet, "sanal danigma" (virtual
reference), "dijital danigma" (digital reference), "elektronik danigma" (electron-
ic reference), "uzaktan danigma" (remote reference) ve "gercek zamanli danig-
ma" (real-time reference) gibi farkli kavramlarla nitelenmeye baslanmistir. Farkl
terimlerle ifade edilen bu kavramlar, hizmetin sunumunda gériilen kiigiik fark-
liliklardan kaynaklanmaktadir. Bu terimler i¢inde yaygin olarak kullanilan dijital
ve elektronik danigsma hizmeti terimleri, genelde elektronik danisma koleksiy-
onunun olusturulmasindan, yonetimine; elektronik posta ve "chat" araciligi ile
kullanici sorularinin yanitlanmasindan, Internet iizerinden kullaniciya bireysel
danismanlik saglamaya varan bir genislikte kullanilmaktadir(Nilsen 2004:2-3).

Kiitiiphaneler i¢in bir zorunluluk haline gelen elektronik danisma hizmeti
tasariminin ¢ok yonlii olarak ele alinmasi gerekmektedir. Elektronik danisma
hizmeti olusturulurken konuyla ilgili gerekli standartlarin dikkate alinmasi, elek-
tronik ortamda yliriitiilecek islerin dnceden tanimlanmasi, gerekli insan gliciiniin
onceden yetistirilmesi on kosuldur. Ayrica hizmetin kademeli olarak gelistir-
ilmesi, sik sik geri bildirim alinarak degerlendirilmesi ve benzer olusumlarla
isbirligine gidilmesi de hizmetin basarisi icin gereklidir. Uygulamaya bagla-
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madan once yurt disindaki basarihi orneklerin dikkatle incelenmesinde yarur
vardir. Ozellikie benzer amacii kiitiiphaneler arasinda olusturulacak isbirligi,
zaman ve emek kazanimi saglamasinin yanisira, uzmanlik bilgilerinin paylagimi
ile sorulara verilecek yanitlarin niteligini de artiracaktir. Hizmetin basarisinin
calisanlarin niteligiyle yakindan ilgili oldugu unutulmamalidir. Bu alanda calisa-
cak kiitiiphanecilerin egitimi ve calismalarinin degerlendirilmesi kullanici mem-
nuniyeti agisindan 6nemlidir (Ugak, 2003).

Her giin, daha cok kiitiiphane, kullanici sorularini elektronik ortamda yanitla-
maya baglamaktadir. Bu degisim, kullanicilar icin bir kolaylik saglamaktaysa da,
hizmetin elektronik ortama biitiintiyle taginmasi agisindan yetersizdir. Danigma
hizmetinin 6nemli bir iglevi olan ve giderek en 6nemli fonksiyonu haline gelmeye
baslayan kullanici egitiminin Web {izerinden tasarlanmasi, kullanici 6zelliklerine
gore farkli egitim programlariyla desteklenmesi, hizmetin biitiinliigii agisindan
onemlidir. Son kullanicilarin (end-user) bilgi ile ilgili sorunlarinin elektronik
ortam uzerinde c¢oziilmesi, danigma sorularmin ve egitim ihtiyacinin Web
iizerinden karsilanmasi kiitliphanenin egitim igindeki roliinii artirmaktadir.

Wilson (2000), Hope, Kajiwara ve Liu (2001)'e gore danisma kiitiiphaneci-
lerinin rolii de, daha c¢ok bilgiye erisim ve bilgi kaynaklarinin deger-
lendirilmesinde kullanicilarin egitimini saglamak yoniinde degismektedir.
Kullanicilarin hazir cevapl sorulan Internet'ten bulma egilimi devam ettikge, bu
tip sorularin danigma masasina gelme orani da giderek daha diisecektir. Ancak
danigma kiitiiphanecisi bu sorularin yerine daha karmasik, danigmanlik ve egitim
gerektiren sorularla kargillagsmaktadir. Bu nedenle bibliyografik egitim, igine
elektronik kaynaklan da alan bir bilgi okur-yazarligi programina dontisttiriilmek-
tedir. Biitiin bu gelismeler danigsma kiitiiphanecisinin sorumluluk alanini ve is
yiikiinii artirmaktadir. Rader'a (2000:32-33) gore bu sorumluluklarin altindan
kalkabilmek i¢in danigma hizmeti ve egitim programlarinin bir arada ele alinarak
organize edilmesi gerekmektedir. Ayrica personelin mesleki bilginin yani sira,
koleksiyon gelisimi, basili ve elektronik veri tabanlan konularinda bilgi sahibi
olmasi; bilgi teknolojisi ve aglar konusunda deneyim kazanmasi; 6gretim yon-
temlerini bilmesi; c¢aligmalarinda konu uzmanlar1 ve egitimcilerle isbirligi kura-
bilmesi yararhidir. Danigma kiitiiphanecisinin bu donanima sahip olabilmesi icin
gerekli ozellikler miifredat programina ve hizmet ici egitim programlanna yan-
sitilmalidir.

Bilgi ortaminda ve egitimdeki degisimler kiitliphanenin geleneksel hiyerarsik
yapisini da etkilemektedir. Geleneksel yonetim anlayisi, yerini, sorumluluk ve
yetkilerin paylagimina birakmaktadir. Hiyerarsik yapilanma daha degisken
olurken liderlik anlayis1 degismektedir. Yoneticinin kontrol degeri azalirken, ilgi,
organizasyondan bireylere dogru bir kayis gostermektedir (Frank ve digerleri
1999:156).
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Sonug:

Danigma hizmetinin gelecegi siirekli degisen bilgi ortamina ne derece uyum
sagladig1 ile yakindan ilgilidir. Ozellikle son on yil icinde yasanan gelismeler
danigsma hizmetinin yeniden yapilanmasini zorunlu kilmistir. Bu giine kadar olan
gelismelere bakarak danisma hizmetini etkilemeye devam edecek unsurlart su
sekilde 6zetlemek miimkiindiir.

Uzaktan egitimin giderek yayginlagsmasi ve bilgi kaynaklarina uzaktan
erisimin artmasi, kiitiiphane hizmetlerinin Web tizerinden verilmesinin 6énemini
artiracaktir.

Kullanicinin egitim ihtiyaci artarak devam edecek; kullanici egitiminin iger-
igi ve verilis sekli, bilgi okuryazarligi ilkeleri ve bilgi teknolojisindeki degisim-
ler esas alinarak, ¢agdas egitim yontemleri ile yeniden yapilandirilacaktir. Bireye
gore hizmet tasarlama anlayist yayginlasacaktir.

Danigma kiitliphanecilerinin rolii, danigmanlik ve egiticilik olarak degisim
gosterecek, sorumluluk alanlar1 genisleyecek ve hizmet icinde uzmanlasma
devam edecektir. Danisma masasinin yeri ve énemi sanal ortama tasinacaktir.

Kullanic1 beklentileri teknolojinin sagladigi olanaklara bagli olarak artmaya
devam edecek ve bu beklentiler danigma hizmetlerinin stirekli degisimine neden
olacaktir.
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