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Universite Kiitiiphanelerinde Bilgi Hizmetlerinin
internet Aracihgiyla Pazarlanmasi

Marketing of Information Services at University Libraries
via Internet

Umut Al

Oz

Gecmiste kar amacl kuruluglarin 6nemle ele aldidi pazarlama olgusu,
gliniimiizde kar amaci giitmeyen kuruluslar icin de vazgecilmez bir yo-
netim araci haline gelmistir. K&r amagsiz bir kurulug olan lniversite ki-
tiiphaneleri de, zamanla pazarlama y6ntem ve tekniklerini uygulamaya
baslamiglardir. Bu makalede, internet, pazarlama ve Universite klitip-
haneleri konulari bir arada ele alinmakta, (niversite kiitliphanelerinde
Internet aracilidiyla pazarlama faaliyetlerinde bulunurken yapiimasi ge-
rekenler hakkinda bilgi verilmektedir.

Anahtar sézciikler: Internet-pazarlama, Bilgi hizmetleri, Universite
kiitiiphaneleri.

Abstract

Marketing concept, that had been important for non-profit organizations
in the past, has now become an essential management tool for non-
profit organizations as well. in time, university libraries vvhich are non-
profit organizations also started to make use of marketing methods and
techniques. This descriptive study involves the internet, marketing and
university libraries wvithin the same frame, and provides Information
about what should be done by university libraries in the process of
marketing via internet.

Keyvvords: Internet-marketing, Information services, University
libraries.
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Giris: internet ve Pazarlama

Dinyada en hizli gelisen sektorlerden birisi internettir. NUA'nin Mayis
2002'de gerceklestirdigi calismada diinyada 580 milyonun Uzerinde internet
kullanicisi oldugu saptanmistir. Ayni kurulusun gerceklestirdigi bir baska ca-
ismada 1995 yilinda diinyadaki internet kullanici sayisinin 26 milyon oldugu
kestiriminde bulunulmustur. Bu oran o zamanki diinya nifusunun %0,63'Une
karsilik gelmektedir. Glinimuizde bu oranin %10'a yakin oldugu tahmin edil-
mektedir (NUA, 2002)*. International Data Corporation (IDC) adl arastirma
kurulusu tarafindan hazirlanmis bir rapora gore ise internet kullanicilarinin
sayisinin 2002 yili sonunda 600 milyon kisiye ulasmasi beklenmektedir
(NTV-MSNBC, 2002). Yukaridaki rakamlar internetin vazgecilmezligini ve bi-
yime hizini ortaya koymakla birlikte, s6z konusu aracin farkli alanlarda kul-
laniimasini da gindeme getirmektedir. Son yillarda internet pazarlama
amagl sik bir sekilde kullaniimaktadir. internetin kendine has 6zellikleri ve
sagladigi yararlar pazarlama dinyasinda bir devrim olarak nitelendirilebilir.
internetin pazarlama baglaminda getirmis oldugu yararlara bakildiginda pa-
zarlama karmasinin degismez elemani olan tanitim** icin ¢cok uygun bir or-
tam oldugu goriimektedir. Elektronik postanin pazarlamada kullaniminin ya-
ni sira pazarlama amach davraniglarin en yogun bicimde web araciligiyla
gerceklestirildigi gdzlenmektedir (Ekinci, 2000, s.25; Guenther, 1999, s.63;
Gurel, 1998, s.40-41). Web geleneksel pazarlama kanallarindan farkli olarak
satis islemini yapmak isteyenle alici arasinda tek yonlu iletisimin disinda da-
ha detayl ve kisisel bir iletisime olanak saglamakta, (Herbig ve Hale, 1997,
s.96) icerdidi hipermedya Ozellikleriyle pazarlama acisindan elverigli bir or-
tam sunmaktadir (Ainscough, 1996, s.37).

interneti kullanan pazarlama girisimlerinin temel dzelliklerine bakildiginda

karsimiza ¢ikan olgular: Bilgi sunma, yogun iletisim ve karsilikli etkilesimdir,
internetin bilgi saglamayr amac edinen bir yapida olmasi, isletmelerin kendi-

* Diinyada internet kullananlarin sayisi ve diinya niifusuna oranlari igin bkz.
http://www.nua.com/surveys/how_many_online/world.htm/

** ingilizce "promotion” s6zclugiiniin karsiligi olarak kullanilmigtir. Pazarlama literattirtinde "pro-
motion” i¢in tutundurma, yiikseltim gibi farkli terimler kullaniimakla birlikte bu makalede
"tanitim” s6zclgl kullanilacaktir.
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lerini, Grtnlerini ve hizmetlerini tanitan web sitelerini olusturmalarina zemin
hazirlamaktadir, internet uygulamalar arasinda 6nemli bir yer tutan e-posta,
musteriler ile isletmeler arasindaki iletisimde yogun olarak kullaniimaktadir.
Gunden gine isletmeler musterilerine ait e-posta veri tabanlan olusturmakta-
dirlar. Internetin getirmis oldugu karsilikli etkilesim 6zelligi sayesinde igletme
hem zaman, hem de maliyet tasarrufu saglamakta, geri bildirim olayr devre-
ye sokularak pazarlama cabalannin etkinligi artinimaya calisiimaktadir (Kir-
cova, 1999, s.29-32).

Universite Kiitiiphanelerive Pazarlama

Ogrencilerinin mesleki, entelektiiel ve estetik sekillenmelerine ortam sagla-
masinin yani sira, insanin ve doganin ¢ozulmemis sorunlarina isik tutan ve
bilimin sinirlarini zorlayici calismalar yapan egitim-6gretim ve arastirma ku-
ruluslan seklinde tanimlayabilecegimiz Universiteler (Cakin, 1998, s.37) ile
universitelerin  kalbi olarak adlandirilan Universite kutiphaneleri (Cakin,
1983, s.62) arasindaki iliskiye bakacak olursak; s6z konusu iligkinin 6ziinde
birinin bilgiye, dolayisiyla bilgi kaynaklarina olan bagimlihgi, digerinin ise bil-
ginin saglandidi, dizenlendigi ve kullanima sunuldugu yer olmasi yatmakta-
dir (Cakin, 1998, s.40). Universitelerin, Universite kiitliphaneleri olmaksizin
egitim-6gretim ve arastirma faaliyetlerini saglkl bir sekilde yurutebilmelerini
beklemek gergekgi bir yaklagim olmaz. Universiteler icinde son derece 6nem-
li bir yere sahip olan Universite kuttiphaneleri, hizmetlerinin etkinligini artir-
mak amaciyla zaman icinde farkl disiplinlerden yararlanma yoluna gitmisler-
dir. Pazarlama da s6z konusu disiplinlerden bir tanesidir.

isletmelerin genel amaclari arasinda kar elde etmek, topluma hizmet et-
mek ve isletmenin yasamini surekli kiimak yer almaktadir (Can, Tuncer ve
Ayhan, 1996, s.22). Universite kiitiiphaneleri kar amaci giitmeyen birer islet-
medirler. Bununla birlikte topluma hizmet etmeyi ve varliklarini devam ettir-
meyi hedeflemektedirler.

Pazarlama, universite yapilanmasi icinde cesitli dizeylerdeki kullanici
gruplarina bilgi kaynaklan araciligiyla hizmet veren Universite kitlphaneleri-
nin kurumsal duzeyde etkinliginin artinlmasinda onemli bir aracg olarak kulla-
nilmaktadir. Pazarlamanin Universite kituphanelerinde kullaniimasi bir yan-
dan Ogretim elemanlar ve arastirmacilarin Ote yandan lisans ve lisansustu
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diizeyde 6grenimlerini surduren 6grencilerin gereksinim ve isteklerinin tanim-
lanmasina ve beklentilere uygun hizmetler gelistirimesine olanak tanimakta-
dir (Al, 2002, s.65-66). Guniimizde kullanici merkezli yaklasimin benimsen-
digi Universite kutuphanelerinde, pazarlama anlayisinin yerlesmesi ve kulla-
nilmasindaki temel neden; pazarlamanin potansiyel pazari daha yakindan ta-
nima, kutiphane ve hizmetlerini potansiyel pazara tanitma, kitGphane hiz-
metlerinin kullammini artirma ve hizmet kalitesinde olumlu degisiklikler ger-
ceklestirerek kullanici memnuniyetini saglama girisimlerine zemin hazirlama-
sidir. Pazarlama faaliyetleri araciigiyla s6z konusu hedeflere ulasildiginda,
Universite kutuphaneleri istedikleri destedi yonetimlerinden talep edebilecek-
ler ve kullanicilarin gereksinim, istek ve beklentileri dogrultusunda hizmetle-
rini planlama yoluna gideceklerdir. Bu durum bir dongu seklinde devam ede-
cek ve vazgegilmez olan Universite ktliphanesinin 6nemi her defasinda kat-
lanarak artacaktir.

Universite Kutiiphanelerinde internet Araciliiyla Pazarlama

internet, ylzyihmizin en etkili taniimsal araci olarak adlandinimaktadir
(Herbig ve Hale, 1997, s.95). Ayni gorusu destekleyen bir calismaya gore;
kar amaci gutmeyen kuruluslarin %85'i, internetin pazarlamadaki tanitim
0gesi acisindan oldukca etkili bir ara¢ olduguna inanmaktadir (85 percent...
2000, s. 10). Kar amaci gutmeyen bir kurulus olan kituphaneler de, interne-
tin pazarlama amach kullaniimasina paralel olarak internet araciligiyla hiz-
metlerini pazarlama yoluna gitmektedirler (Al, 2002, s.69).

Universite kitiiphaneleri icin internet araciligiyla hizmetlerini pazarlama
sureci, gerekli teknik altyapinin saglanmasiyla baslamaktadir. S6z konusu
altyapi icerisinde sunucu, gerekli donanim ve yazihmlar yer almaktadir. Su-
nucu universiteye ait olabilecedi gibi kiutliphanenin kendisine de ait olabilir.
Kituphanenin kendisine ait bir sunucusunun olmasi iglemlerin yirtttlmesin-
de birtakim avantajlar saglamaktadir. S6z konusu avantajlarin en 6nemlisi,
baska birime/kisilere bagh olmaksizin islemleri yapabilme olanagi ve bu sa-
yede islemlerin hizli bir sekilde gerceklestirilebilmesidir. Universite kiitiipha-
nelerinde bilgi hizmetlerinin pazarlanmasi faaliyetlerinde internet ve internet
araclarini beceriyle kullanabilen nitelikli personele gereksinim duyulmaktadir.
Bu kisi ya da kisiler kutiiphanecilik egitimi almis olabilecekleri gibi, bilgisayar
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veya ilgili alanda egitim almig da olabilirler. Yine, bu kisiler ayri ayri gorev ya-
pabilecekleri gibi bir arada da caligabilirler. Universite kiitiiphanelerinin inter-
neti pazarlama amach kullanimlarinda iki aracin on plana ¢iktigi goralmekte-
dir. Bunlar; web ve e-postadir (Chang, 1997; Herbig ve Hale, 1997, s.96-97).

Web

Universite kitiiphanesinin hizmetlerini pazarlamada yararlanacagdi énemli bir
arag olan kutuphanenin web sitesi, bilgi hizmetlerini internet araciigiyla pa-
zarlama cabalarinin merkezinde yer almaktadir. Web sitesi araciligiyla ki-
tiphanenin ve hizmetlerinin tanitimi yapilabilecegi gibi, webin kendine has
Ozellikleri kullanilarak katma deQer yaratmak suretiyle kitiphanenin imajinda
olumlu degisiklikler gerceklestirimesi de miimkiindir. Ornegin, danisma hiz-
meti, elektronik ortamda formlar kullanarak web teknolojisi yardimi ile verile-
bilmektedir. Buna ek olarak kiutlphanenin web sitesine giren potansiyel kul-
lanicilar hakkinda log dosyalarini kullanarak detayl bilgiler elde etmek ola-
naklidir. S8z konusu log dosyalarini kullanarak yapilacak bir pazar arastirma-
sinin maliyet acisindan avantajli oldugu da bir gergektir. Bu sekilde Universi-
te kitUphanesi, hem kullanicilarini daha yakindan tanima olanagi elde et-
mekte, hem de hizmetlerin planlanmasina iligkin konularda alinacak kararlar
icin web sitesi araciligiyla gerekli verileri toplayabilmektedir (Ashcroft ve Ho-
ey, 2001, s.69; Hammond, 2000).

Universite kitiiphanesinin web sitesi, kiitiiphanenin elektronik ortamdaki
yuzudur, icerigi guclu ve iyi tasarlanmis kiutuphane web sitesi hig suphesiz,
kullanicilarin kitiphaneye bakisina olumlu yonde katki saglayacaktir. Kuttp-
hanenin kullanicisina verdigi en temel trtn olan bilgi, web araciliiyla son de-
rece hizl sekilde elde edilmektedir. Universite kiitliphanelerinin potansiyel kul-
lanicilan icin de bilginin saglanmasinda hiz énemli bir faktérdir. Bu nedenle-
dir ki, web teknolojisinin tniversite kiitiphanesi kullanicilar tarafindan etkin bir
sekilde kullaniimasi yoninde calismalar yapiimaldir (Balas, 1998, s.46-48;
Dodsworth, 1998, s.321; Medeiros, 1999, s.527; Peppriell, 1998, s.19).

Universite kiitiiphaneleri, web sitelerini igerik agisindan "dolu” bir sekilde
yapilandirmahdir. Fakat s6z konusu dolulugu ilgili ilgisiz her tarll bilginin yer
aldig! bir web sitesi olarak dusinmek de dogru olmaz. Yogun bilgi sunumu
kimi zaman aranilan bilgiye erigsimi zorlastiran bir unsurdur. Universite kutup-
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hanesinin web sitesinde kuttiphane ve hizmetleriyle ilgili bilgiler (calisma sa-
atleri, 6ding verme ile ilgili bilgiler vb.) yer almali, buna kullanicilarin gerek-
sinim ve beklentilerine paralel sayfalar eklenmelidir.

Universite kiitiiphanesi web sitelerinde tasarima dayali unsurlara da dik-
kat edilmelidir. Tasarima dayall unsurlar arasinda tipografi, grafikler, arka
alan, kullanilan renkler vb. yer aimaktadir. Ote yandan kiitiiphane web site-
lerinin tasarimlar iceriklerinin 6nine gecmemelidir. Bir kiitliphane web sitesi-
nin iceriginin zayif, tasariminin basarli olmasinin, sitenin kullanimini olum-
suz yonde etkileyecegi belirtiimektedir (Quinn, 1999, s.306). Sonuc olarak et-
kin bir Gniversite kutiphane web sitesi ortaya c¢ikarabilmek icin icerik ve tasa-
nm agisindan dikkatli degerlendirmelere gereksinim duyulmaktadir.

E-Posta

E-posta kullaniminin yayginlagsmasi, iletisim aliskanlklarimizin degismesine
yol acmaktadir. Gunimuzde, kutiphaneler ve kiitiphaneciler de e-posta he-
saplarina sahip bulunmaktadir. Webin kittiphanenin gorinur yizi olmasi, bir
arag olarak e-postanin pazarlama olayinda daha geri planda kalmasina ne-
den olmakla birlikte, e-posta kullaniminin artmasina paralel olarak, kitlpha-
nelerin hizmetlerini planlarken bu araca daha fazla 6nem vermeleri gerektigi
de gozden kaciriimamasi gereken bir noktadir. Cunki gunumizde bilginin
dogru ve hizli bir sekilde iletiimesi 6nemlidir. Bu durumda, universite kutip-
hanesinin hizmet vermekle yakumli bulundu@u kullanici gruplan igin zama-
nin ne denli 6Gnemli oldugu bilinirken, kimi hizmetlerde cabukluk saglamak icin
e-postadan yararlaniimasinin gerekliligi ortaya gikmaktadir. Ornegin, belge
saglama, secmeli duyuru hizmeti, kittiphane duyurulan gibi hizmetler ger-
ceklestirilirken e-postadan yararlanilabilir. Kisaca Universite kituphanelerin-
de bilgi hizmetlerinin pazarlanmasinda e-posta pazarlama karmasinin yer*
ve tanitim 8geleri icinde ele alinmasi gereken bir pazarlama aracidir (Chang,
1997).

*ingilizce "place” s6zciigiiniin karsiligi olarak kullanilmigtir. Pazarlama literatiiriinde "place” icin
dagitim, mekan gibi farkl terimler kullanimakla birlikte bu makalede "yer" so6zcigii
kullanilacaktir.
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Universite Kiitiiphanelerinin Bilgi Hizmetleriniinternette
Pazarlamasindaki Asamalar

Bu bdlimde ele alacagimiz bilgi hizmetlerinin pazarlanmasindaki asamala-
ra iliskin bilgiler cesitli kaynaklardan (Chang, 1997; De Saez, 2002; Fong,
1997; Kassel, 1999) derlenerek tniversite kiitiiphanelerine uyarlanmaya ¢a-
lisiimaktadir. Universite kiitiiphanelerinin bilgi hizmetlerini internet iizerinde
pazarlamasinin asamalarini genel olarak 6 baglikta toplamak mimkindir.
Bunlar:

1. Bir gérev tanimi gelistirme: Sunulan bilgi hizmetleri ve hizmet verilen
pazar tanimlanir. Kisaca internet Gzerinde bilgi hizmetlerini pazarlamaya y6-
nelik ne yapilmak istendi§i ifade edilir.

2. Temel amac ve alt amaclan belirleme: Bu asamada, Universite kitup-
hanesinin internet araciligiyla bilgi hizmetlerini pazarlamasindaki temel ama-
cl saptanir. Bu amacin gerceklesmesine ortam sa§layacak alt amaclar belir-
lenir. Saptanacak amaclarin dlgulebilir olmasi, kituphanenin hizmetlerini pa-
zarlama faaliyetlerinin ne derece basarili oldugunu gdstermesi ve test edile-
bilirlik agisindan son derece 6nemlidir.

3. Durum analizi yapma: Varolan durumun pazarlama faaliyetlerinde bu-
lunmak igin yeterli olup olmadigi arastirilir. internet araciligiyla hedef pazara
ulasmadaki gucli ve zayif noktalar tespit edilir.

4. Pazar bélimlendirmesi: Universite kiitliphanesinin potansiyel kullanici-
larindan ne kadarinin internet kullanilarak yapilacak pazarlama faaliyetlerin-
den dogrudan etkilenecegi belirlenir. S6z konusu grup icinde yer alan kulla-
nicilarin dzelliklerine gore bolumlendirmesi yapilir ve kitliphane tarafindan
gerceklestirilecek pazarlama faaliyetlerinde hangi internet araciyla hangi pa-
zar bolimiine en etkin sekilde ulasim saglanacagina karar verilir.

5. Pazarlama stratejisinin tespiti ve uygulanmasi: Bu asamada pazarin
Ozellikleri g6z Oniine alinarak en Ust dizeyde yarar saglayacagi disundlen
pazarlama stratejisi tespit edilir. S6z konusu pazarlama stratejisiyle, tiniversi-
te kituphanesi uygun gordigu cerceve icinde bilgi hizmetlerini pazarlar.

6. Degerlendirme: internet araciligiyla hizmetlerin pazarlanmasinda yapi-
lan tum faaliyetler gbzden gecirilerek eksiklikler belirlenir ve kullanicilardan
alinan geri bildirimlerle de gerekli diizenlemeler yapilir.
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Sonug ve Oneriler

internetin, Universite kiitiphanelerinde bilgi hizmetlerinin pazarlanmasinda,
kitiphanenin pazarlama plani icerisindeki bir alt 6ge oldugu unutulmamali-
dir. internet Universite kiitiiphanesinin pazarlama plani icinde yer alan arag-
lardan bir tanesi olarak ele alinmali, internette pazarlamaya, verilmesi gere-
kenden fazla 6nem ve zaman ayrilmamalidir. Agiri 6nem verildigi durumlar-
da, pazarnn bir kismi ki, kimi zaman 6nemli sayilabilecek bir bélimu de ola-
bilir, g6z ardi edilmek suretiyle hata yapilabilir. Universite kiitiiphanelerinin
potansiyel kullanici gruplan icerisinde internet teknolojisini kullanmayan ya
da kullanamayan kisiler de bulunabilece@i disiincesinden hareketle, kitlp-
hane hizmetlerinin pazarlanmasi faaliyetlerinde bulunurken internet disi or-
tamlardan da yararlaniimasinda yarar bulunmaktadir.

Tim bu anlatilanlar i1siginda Universite kitlphanelerinin bilgi hizmetlerini
internet araciigiyla pazarlama faaliyetlerinde bulunurken dikkat etmeleri ge-
reken noktalar su sekilde 6zetlemek olanaklidir:

- internet araciligiyla kiitiphane hizmetlerinin pazarlanmasi faaliyetlerin-
de planl hareket edilmeli, gercekci hedefler belirlenmeli ve bu hedefleri ger-
ceklestirebilme dogrultusunda ciddi bir sekilde calisiimaldir.

« Universite kiitliphanesi web sitesinin, hizmetlerin pazarlanmasindaki ro-
0 ve 6nemi kitiphane ydnetimi tarafindan dikkatle ele alinmali, bu konuda
bilgi sahibi ve nitelikli bir personelin web sitesinden tam zamanh sorumlu ol-
masina olanak saglanmaldir.

+ Pazarlama acisindan 6nemli bir unsur aidiyeti belirleyen, akilda kalici lo-
go vb. seylerdir. Bu baglamda, kitlphanenin bir logosu yoksa bu ydnde bir
calisma yapillmasi ve sdz konusu logonun web sitesinde yer almasi yararli
olacaktir.

« Universite kitiiphane web sitesi adresinin akilda kalici ve olab|Id|g|nce
kisa bir URL'e sahip olmasinda yarar vardir*,

* Bu konuda 6rnek gdsterilebilecek iiniversite kiitiiphane Web sitesi adresleri: Bogazici Univer-
site Kiitiiphanesi (http.//www.library.boun.edu.tr/), Cukurova Universite Kiitiiphanesi (http://lib-
rary.cu.edu.tr/), ODTU Kiitiiphanesi ( http://www.lib.metu.edu.tr/).
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- Universite kiitiiphanesi web sitesinin cesitli arama motorlarinca dizinlen-
mesi sa@lanarak gerek ulusal, gerekse uluslararasi dizeyde kitiphanenin
farkl kisilerin erisimine olanak saglayan bir yapiya kavusmasi saglanabilir.

- Universite kiitiiphaneleri, kullanicilarina iliskin e-posta veri tabanlari
olusturmalidir. Bu durum kullanicilara erisimde kolayliklar saglayacak ve ile-
tisimde zaman tasarrufu saglanacaktir.

« Universite kiitliphanesi ile ilgili konularin ele alindigi bir tartisma listesi-
nin olusturulmasi, potansiyel kullanicilarin kitiphane hakkindaki distnce,
beklenti, istek ve Onerilerinin 6greniimesine olanak saglamasinin yani sira,
kitiphane tarafindan yapilacak duyurulara da uygun bir ortam yaratacaktir.

« Universite kiitiphanesi, kullanicilarini bilgi hizmetleri hakkinda e-posta
araciligiyla geri bildirimlerde bulunmalan konusunda tesvik etmelidir. Ayrica
kutuphanenin web sitesinde olusturulacak bir mesaj gonderme ara yuzu ile
de sz konusu geri bildirimleri almak ve bu geri bildirimlere bagh olarak hiz-
metleri gelistirmek olanakli olacaktir.

Universite kiitiiphaneleri birer isletme olarak varliklarini siirdiirme amaci-
ni gutmektedirler. Bu baglamda pazarlama, Universite kitiiphanelerinin ken-
dilerini ifade edebilmeleri konusunda yeni bir bakis acisi getirmektedir. inter-
netin devreye girmesiyle de Universite kitiphanelerinin pazarlama faaliyetle-
rinde bulunmasi hiz kazanmaya baglamistir. Universite kiitiiphanelerinin
basta internet olmak tzere yeni teknoloji ve gelismeleri yakindan izlemeleri
ve cagin gereklerine uygun sekilde onlardan en Ust dizeyde yararlanmaya
calismalar gerekmektedir.
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