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Elektronik Danigsma Hizmetleri

Digital Reference Services

Nazan Ucak*

Oz

Bu makale genel olarak elektronik danisma hizmetleri”" ile ilgilidir.
Elektronik danisma hizmetlerinin gelisimi, geleneksel danisma hizmet-
lerinden farki, olusumunu etkileyen nedenler, nasil olusturulmasi ge-
rektigi, teknik ve hizmetin uygulanmasiyla ilgili standartlar yazida ele
alinmigtir. Ayrica bu alanda gelistirilen projeler, isbirliginin énemi ve
isbirligi érnekleri, uygulamada karsilasilan sorunlar ve kitiiphanecilerin
konuya yaklasimlarina da deginilmistir.

Anahtar sézclikler: Elektronik danisma hizmetleri.

Abstract

This paper is mainly related to digital reference services. Evaluation of
these services, their discrepancy from the traditional reference
services, factors which cause their emergence, related technical and
quantitative standards are presented. Additionaly, projects which are
developed in this area, the importance of cooperation activities,
application problems and how librarians approach to these issues are
examined.
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" Elektronik danisma hizmetleri “digital reference services” karsiligi olarak kullanilmigtir.
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Girig

Kutiphanelerin G¢ temel iglevi bilgiyi saglama, diizenleme ve yaymadir. Bun-
lardan bilginin yayimi ile ilgili olan danisma hizmetleri, yaygin tanimiyla bilgi
arayan kullaniciya bireysel yardim saglama anlaminda kullaniimaktadir
(Galvin, 1978, s. 210). Kltliphanenin tir(i ne olursa olsun danisma hizmeti
kullanicilarin bilgiye erigsiminde yardim istegini karsilamaya yoneliktir. Kolek-
siyondaki herhangi bir kaynadin bulunmasindan, karmasik arastirma sorula-
rinin yanitlanmasina kadar her tar sorunun yanitlanmasi danisma bélima-
ndn gorevidir. Bu gorevler yerine getirilirken dogruluk, tamlik, givenilirlik” so-
rular zamaninda yanitlama, egitim, erisim ve bireysellik gibi bazi temel de-
gerler esas alinir. Bu degerlere farkli agilardan yaklasilarak farkli danisma
modelleri tasarlanmigtir. Gelistirilen modellerde bazi degerler éncelikli iken,
bazilari ikinci planda kalmistir. Bu degerlendirmede dnemli olan hizmet veri-
len kullanici grubunun 6zellikleri ve beklentileridir (Tyckoson, 2001).

Kullanicilara bireysel yardimin saglanmasinda énemli olan, “en kisa
surede”, en uygun, dogru, isabetli ve gtvenilir bilginin bireylerin gereksinimi-
ni karsilayacak sekilde saglanip, diizenlenerek sunulmasidir. Danisma hiz-
metinin ilk olusturulmaya baslandigi 1876 yilindan bu yana, en kisa sire an-
layisi ile birlikte kullanici beklentilerine gére bu hizmetin verilmesi kavramla-
rinda da blyUk 6lgiide degisiklikler olmustur. Isin felsefesi her ne kadar kul-
laniciya yardim anlaminda ayni ise de, gelisen teknoloji ve bunlarin bilgi hiz-
metlerinde hizla yayginlagsmasina paralel olarak danigma hizmetinin yerine
getirilisinde kokli degisiklikler yasanmaktadir. Bu degisimin son yillarda gide-
rek hiz kazandigi gérilmektedir. Fritch ve Mandernack’e (2001) gére, kitlp-
haneciligin tarihsel gelisimine bakildiginda gecgen ytzyilin blyuk bir bélima-
ndn belli ve duragan bir cizgisi oldugu séylenebilir. Bu dénemde bilgi reti-
mindeki hizli artisa ragmen bilginin Uretimi, dizenlenmesi ve dagitimi; pro-
fesyonel kurumlar, yayincilar, kitapgilar ve kitiphaneciler tarafindan blyuk
6lctde kontrol altinda tutulabilmistir. Ancak 6zellikle son on yillik stre iginde
bu durum giderek daha kontrolsiiz ve kaotik bir ortama dogru kaymaktadir.
Basil bilginin artigi batin hiziyla devam ederken, diger yandan internet orta-
minda bilginin Uretilmesi, dagitimi ve erisimi bu alandaki kontrolli zorlastir-
maktadir. Ayrica elektronik ortamdaki bilgiye erisimde zaman ve mekan sinir-
larinin ortadan kalkmasi, bilgi hizmetlerinin geleneksel yapisini temelden
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sarsmaktadir. Bu durum, 6zellikle bilgi teknolojilerindeki degisimlerden he-
men etkilenen danisma hizmetlerinin iglevlerini yakindan etkilemektedir.

Degisen Bilgi Ortami ve Danigsma Hizmeti

Gegen ylzyilin sonlarindan bu yana giderek artan bir hizla sliregelen degi-
sim, bilgi ortamlarinin ve bilgi merkezlerinin gelenekselden sayisala dogru bir
degisim gecirdigini gostermektedir. Chandler (2001) bu degisimi Sutton’a
(1996) dayanarak su dort grup altinda vermektedir:

1. Geleneksel dénem: Bilgi merkezlerindeki koleksiyonunun kitap, dergi
gibi basili kaynaklarla sinirli oldugu dénem.

2. Otomasyon dénemi: Basil ve elektronik ortamda kayitl bilginin bir ara-
da yer aldigi dénem.

3. Karigik dénem: Basili ortamin yani sira elektronik kaynaklarin da kulla-
nildidi ve bunlara uzaktan erigimin mimkun oldugu dénem.

4. Elektronik dénem: Elle tutulur belli bir koleksiyona sahip olmaksizin,
farkl iletisim araclari ile zaman ve cografik sinirlamalardan bagimsiz, bilgiye
erigilip dagitiminin yapildigr dénem.

Pek ¢ok kutiphane henliz son agsama dizeyinde degilse de, degisimin zor-
layici etkisi hepsi icin gecerlidir. Bu etkinin ardinda kullanicinin beklentileri ve
teknolojinin yaygin kullanimi yatmaktadir. Gindmazun bilgi ortami sadece k-
tiphaneleri degil, toplumun tim bireylerini etkilemekte ve beraberinde avan-
tajlarla birlikte sorunlar da getirmektedir. Buglnin bilgi ortaminin en blyuk
6zelligi; bilgisayar ve internet kullaniminin yayginlasmasi, elektronik ortamda
iletisimin tim dinyada buytk él¢ctide kabul gérmesi, bilgi kaynaklarinin gesit-
lenmesi ve elektronik ortamdaki kaynaklara erisimde internetin getirdigi kolay-
liklardir. Bunlar teknolojinin bilgi ortamina sagladigi avantajlardir. Ancak bu-
nun yani sira, web sitelerinin kisa émurli ve degisken olusu, internetin dogru,
yanlig, guvenilir, givenilmez pek ¢ok bilgiyi kapsamasiyla giderek daha kar-
masik bir yapiya sahip olmasi, web Uzerindeki kisa émurli ve degisken bilgi-
nin yeterince dlizenlenememesi, bilgiye erisimde farkli arama motorlari ve ¢ok
cesitli erisim yéntemlerinin bulunmasi, ayrica basili formdaki bilgi tGretim arti-
sinin da batun hiziyla devam etmesi bugiinki bilgi ortaminin dzellikleri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Fritch ve Mandernack 2001, s. 290).
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Amaci kullaniciya hizmet olan, bilgi ile kullanici arasinda bir bag kurma
gbrevini Ustlenen danigsma hizmetlerinin bilgi ortamindaki bu degisimden et-
kilenmemesi diisiinilemez. Ustelik bu etki cift yénludir. Bilgi kaynaklan ve
bilgi teknolojisindeki gelismeler degisim icin zorlayici bir gic¢ olurken, bilgi
teknolojilerinin toplumda hizla yayilmasi ve kullanici beklentilerinin buna pa-
ralel olarak artmasi bir diger itici glict olusturmaktadir. Nitekim son on yillk
literatirde bu konunun sik¢a ele alindigi ve son birkag¢ yilda ¢ikan yazilarda
ise danisma hizmetinin geleceginin (var mi-yok mu) oldugu izerine tartisma-
lar yapildigi goriimektedir (Wilson, 2000; McGlamery ve Coffman 2000;
Fritch ve Mandernack 2001).

Danigsma kituphanecisinin kullanicinin bilgi gereksinimini karsilamadaki
tarihsel rolindn, yillar gectikgce bu ihtiyacin karsilanmasinda kullanilan teknik-
lere ve ydntemlere bagli olarak degistigini vurgulayan Chandler (2001), degi-
simin nedenlerini Mardikian ve Kesselman‘a (1995) dayanarak su bes baslik
altinda 6zetlemektedir:

1. Katiphane digindan erigilen kaynaklarin artisi,

2. Kullanicilar igin cografik sinirlamalarin ortadan kalkmasi, kitliphaneye
gelme zorunlulugunun olmamasit,

3. Farkli kullanicilar icin farkli hizmet tasarlama geregi ve buna bagh
bltce sorunlari,

4. Bilgi kaynaklarinin cesitlenmesi ve bireye 6zel bilgi ihtiyaci,
5. Danigma sorularinin yanitlanmasinda yeni segeneklerin ortaya ¢cikmasi.

Danisma hizmetlerindeki degisim 6zellikle 1980 sonrasi hiz kazanmigtir.
Cevrim ici yayin tarama hizmetleri, CD-ROM’larin kullanimi, bilgi aglari,
elektronik kaynaklara aracisiz erisim olanag, lisans anlagmalari ve konsorsi-
yumlar hizmetin tasariminda etkili olan gelismelerdir. 1990 sonrasi internet
ve web ortaminin kullanimiyla birlikte yiz yize danigsma hizmetinin yerini
elektronik posta ve web lzerindeki formlarin doldurulmasi ile ydritilen da-
nisma hizmetleri almaya baslamistir. Gorman’a (2001) gére 125 yildir devam
eden kullanicilarin sorularinin dinlenerek yanit arandigi yiz ylize gérusmeler
giderek popdlerligini yitirmektedir. Ancak yuz yize gérismenin sagladig
avantajlari internet ortaminda verilen danisma hizmetinin ne derece saglaya-
bildigi de tartisiimalidir.
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Elektronik Danigsma Hizmeti

Elektronik danisma hizmeti; genel olarak, geleneksel danisma hizmetinin
sayisal ortamda yeni boyutlari ile yeniden tanimlanmasidir (Lankes, 2000).
Bir bagka tanima gore, “A’ya Sor” (Ask A) olarak da bilinen elektronik danis-
ma hizmeti kullanicilarin, kitiphaneciler ve konu uzmanlari ile internet tize-
rinden iletisim kurarak sorularina yanit alabildikleri bir hizmettir (Virtual
Reference Desk, 2003). Elektronik danisma terminolojisinin henlz ¢ok yeni
olmasi bu alanda bazi terimlerin kullaniminda karigiklida neden olmaktadir.
Ozellikle elektronik danisma hizmeti (digital reference service) ile sanal da-
nisma hizmeti (virtual reference desk) terimleri sik sik birbirinin yerine kulla-
nilabilmektedir. Sanal danisma hizmetini elektronik danisma hizmetinden
ayirarak tanimlayan Lipow (2003), sanal danisma hizmetinde es zamanli ola-
rak iletisim kurmanin bu ayrimdaki temel fark oldugunu vurgulamaktadir.
Sanal danigsma kutuphanecisi, kullanicisinin isteklerini uzaktan, “chat” veya
sesli ve goéruntilu uygulamalarla ancak aninda iletisim kurarak karsilamak
durumundadir. Oysa ki, elektronik danisma hizmetlerinde elektronik posta ve
web Uzerindeki bagvuru formlarinin doldurulmasi ile yiratilen hizmetlerde
gelen istek ve sorularin yanitlanmasi belli bir slreyi alabilmektedir. Genelde
elektronik danisma hizmeti terimi elektronik danigsma kaynaklarinin olusturul-
masindan, yénetimine; elektronik posta ve “chat” aracihgi ile kullanici sorula-
rinin yanitlanmasindan, internet Gzerinden kullaniciya bireysel destek sagla-
maya varan bir yelpazede kullaniimaktadir. The National Information
Standards Organization (NISO) bu hizmeti, elektronik danigsma hizmeti igin
bir standart gelistirmeden 6nce tanimlamistir. Buna gére elektronik danisma
hizmeti, elektronik posta ve/veya “chat’ araciidi ile kullanici sorularinin
gercek zamanli olarak yanitlandigi elektronik ortamdir (Lipow, 2003).

Elektronik Danisma Hizmetinin Geligimi ve isbirligi

Katiphanelerde elektronik danisma hizmetleri, internetle birlikte 1990’ yilla-
rin ortalarinda baslamistir. Yapilan is énceleri sadece kullanicilarin elektronik
posta ile yonelttikleri sorulara yanit verilmesinden ibaretti. Daha sonra web
tzerinden form doldurarak ve/veya “chat” araciligiyla kitiphaneci ile iletisim
kurarak hizmet kapsami genisletilmistir. Gelisen teknoloji ve kullanici gerek-
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sinimlerinin kargilanmasi icin Uretilen yeni yazilimlar bu hizmetin gelisiminde
etkili olmustur. Bir ticari kurum tarafindan gelistirilen Library Systems and
Services (LSSI) ve ABD hikimetinin destekledigi Metropolitan Cooperative
Library System ile Kaliforniya Universitesi Kitiiphanesi tarafindan ortak
proje olarak gelistirilen 24/7 Reference, 1990’larin sonlarinda 6zellikle kitup-
haneler igin tasarlanmis ¢ézimlerdir (Penka, 2003).

Danisma kaynaklarinin ve hizmetlerinin maliyetindeki artis pek ¢ok kitlp-
haneyi elektronik danisma hizmetlerinin veriimesinde isbirligine zorlamakta-
dir. Bu tdr isbirligi, kullanicinin bilgi gereksiniminin karsilanmasinda katipha-
nelerin uzmanlk alanlarina gére sorularin ydnlendirilebilmesine ve buna
bagh olarak daha isabetli yanitlar veriimesine olanak tanimaktadir. Ayrica
zaman, kaynak ve emek acisindan tasarruf saglanmakta, maliyet diiserken
hizmet kalitesi artinimaktadir. Bu ortak projelere en énemli 6rnek, Kongre
Kltiphanesi (Library of Congress—LC) tarafindan organize edilen
Collaborative Digital Reference Service? (CDRS)dir. 1998 yilinda uygulan-
maya baslanan projede, lye kltliphanelerden gelen kullanicilara ait sorular
sistem icinde yer alan bilgi tabanindan (knowledge base) yararlanilarak
yanitlanmaktadir. Burada uygun yanit bulunamazsa, soru koleksiyon ve
uzmanlik alanlarina gére ilgili olabilecek kitiphanelere yodneltiimektedir.
Alinan yanit, ihtiya¢ sahibi kullanicinin kitiphanesine iletiimektedir. Ayrica
sorular ve verilen yanitlar bilgi tabaninda depolanarak daha sonra gelebile-
cek benzer sorularin yanittanmasinda kullaniimaktadir. CDRS farkli kitalar-
dan 260’in tzerinde katiphanenin katilimiyla olusan ortak bir projedir.

LC ve OCLC’nin ortak projesi olarak 2002 yilinda gelistiriien Question
Point3 ise, CDRS projesinin bir sonraki agamasini olusturmaktadir; dinyanin
pek cok yerinden zaman sinirlamasi olmadan kultlphanecilerin sorularini
yoneltebildigi ve uzmanlarca sorularin yanitlandigi bir agdir (Penka, 2003).

Elektronik danigma hizmetinin gelisiminde 6nemli bir ortaklik projesi de
The Virtual Reference Desk# (VRD)dir. VRD, kullanicilar ile konu uzmanlari

2 Library of Congress. Global Reference Net Work. [Cevrim i¢i], Elektronik adres:
http://www.loc.gov/rr/digiref/

3 Question Point. [Cevrim i¢i], Elektronik adres: http://QuestionPoint.org/
4 The Virtual Reference Desk. [Cevrim ici], Elektronik adres:http://www.vrd.org/
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arasinda internet ortaminda sorularin yanitlanmasi esasina dayali bir danis-
ma hizmeti projesidir. Amaci ilk ve ortaégretim 6grencilerinin (K-12 grubu),
6gretmenlerin ve ebeveynlerin bilgi ihtiyacini kargilamaktir. Kullanicinin soru-
su bagll oldugu bilgi merkezinde karsilanamazsa VRD’e gbénderilmektedir.
VRD’de “A’ya Sor” (Ask A) hizmetinin yani sira, soru arsivi ve sik sorulan
sorular bélimlerinden de yararlaniimaktadir.

Ayrica Ingiltere’deki halk kitiphaneleri icin tasarlanmis olan Ask A
Librarian®, Washington Universitesinin web icin tasarladigi otomatik danisma
kittiphanecileri Automatic Reference Librarians for the World Wide Web€ ve
indiana Universitesinin tasarladigi SIFTER? elektronik danisma hizmetinin
gelisiminde 6nemli projelerdir.

Bugun katiphaneler disinda olusturulan pek cok web tabanli bilgi hizme-
ti vardir. Temelde bir arama motoru olmasina ragmen, pek ¢ok arastirmaci
tarafindan bir bilgi hizmeti olarak taninmakta ve kullaniimakta olan Ask
Jeeves8: gunin her saati gergek zamanli tarama yardimi saglayan
Webhelp.com®: tanimlanmis kategoriler (izerinden tarama yapma olanagi
saglayan About.com'0 bunlara 6rnek gosterilebilir. Ayrica pek cok ticari ve
yayinci firma Urlnlerini destekler nitelikte benzer danisma ve bilgi hizmeti
vermektedir.

Elektronik Danigsma Hizmetlerinin Olusturulmasi

Elektronik danisma hizmeti olusturmadan énce, bunun kim icin ve neden
gerekli oldugu tzerinde durmakta yarar vardir. Tyckoson’a gére (2001) bir
kGtdphane icin iyi isleyen yararl bir hizmet modeli, farkli kullanici grubuna
hitap eden bir baska kitiphane tiri icin gereksiz olabilir. Bunun yani sira bir

5 Ask A Librarian. [Cevrim ici], Elektronik adres: http://www.earl.org.uk/ask/

6 Automatic Reference Librarians for the World Wide Web. [Cevrim ig¢i], Elektronik adres:
www.fastlane.nsf.gov/serviet/showaward?award=98747559

7 SIFTER. [Cevrim ici], Elektronik adres: http:/sifter.indiana.edu
8 Ask Jeeves. [Cevrim ici], Elektronik adres: http://www.AskJeeves.com.uk
9 Webhelp. [Cevrim ici], Elektronik adres: http://www.webhelp.com

10 Apout.com. [Cevrim ic¢i], Elektronik adres: http://www.about.com
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katiphanenin, elektronik danisma hizmetlerini olugturmadan 6nce kosullari-
ni, yazilim ve donanim olanaklarini dederlendirmesinde yarar vardir. Lynch
(2000) elektronik danisma hizmeti kurma asamasinda su dort noktanin dik-
kate alinmasi gerektigini belirtmektedir:

1. Oncelikle bu is i¢in gerekli standartlar, iglemler, iglerin tanimlanmasi ve
gerekli personelin saglanmasi gibi 6zellikler dikkate alinarak bir diizenleme
yapllmasi,

2. Ikinci asamada, mimkiinse 6énce bir kontrol grubu ile calismanin
sinanmasi, hizmetin zayif ve kuvvetli yonleri gorildikten sonra kademeli
olarak yayginlastiriimasi,

3. Ikinci basamaktaki galismalarla ilintili olarak yapilabileceklere karar
verilmesi, hizmet kapsaminin ve c¢alisan sayisinin artirilimasi,

4. Son asamada, hizmetlerin gergekgi tanitimiyla ilgili galismalarin yapil-
masidir.

Geleneksel veya elektronik ortamdaki danigsma hizmetinin ana amaci kul-
laniclya yardimdir. Bu nedenle kullanicinin bilgiye kisa sirede ve isabetli
erisebilmesi, kullanicinin hizmetler ve kaynaklar hakkinda bilgilendiriimesi gi-
bi temel 6zellikler her iki tir hizmet icin de gecerlidir. Bu yardimin saglanma-
sinda arag ve ortamlarin deg@isimine paralel olarak yeni uygulamalar ve 6l¢ut-
ler gerekebilmektedir. Bu amagla farkli kurumlar tarafindan bazi standartlar
ve kilavuzlar gelistiriimistir. Herhangi bir kitiphanede bir elektronik danisma
hizmetinin nasil olusturacagini anlayabilmek igin, bu alanda gelistirilen
kilavuz ve standartlarin bilinmesinde yarar vardir. Ayrica elektronik danisma
hizmeti, yapisi gere@i bu hizmetin kalitesini degerlendirmede bir takim yeni
Olchtlerin olusturulmasini zorunlu kilmigtir.

Elektronik Danigma Hizmetleri ile ilgili Standartlar ve Kilavuzlar

Tam hizmetlerde oldudu gibi danigsma hizmetlerinin yuratulmesiyle ilgili kural-
lar ve standartlar da vardir. Kituphaneci kullanici iletisimi, danisma hizmet-
lerinin dizenlenmesi ve igbirligi gibi konularda gelistirilen standartlar, kuttp-
hanelerin kendi calisma politikalarini ve ilkelerini olusturabilmeleri agisindan
6nemlidir. Bu standartlardaki pek ¢ok unsur elektronik ortamda ve uzaktan
verilen danigsma hizmetlerine uyarlanabilir. Ancak hizmet secenekleri ¢cogal-
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dik¢a icine dlsulen karisiklik ve var olan standartlarin bu hizmetlere uyumu
zorlagmaktadir. Tim dinyada danigsma hizmetlerinin internet Gzerinden veril-
mesinde bir artis vardir. E-posta yoluyla baglayan hizmetler giderek “chat” ve
video danisma hizmetlerine kadar uzanan daha kapsamli ve karmasik bir
yap! gerektirecek sekilde genislemektedir. Bu durum kullanici ile kituphane-
ci arasinda c¢evrim ici ve etkilesimli olarak iletisimi saglayacak yazilimlari
gerektirmektedir. Baglangicta hazirlanan basit yazilimlar giderek kullanici ile
kUtiphanecinin es zamanl tarayicilari (synchronize browser) kullanarak,
birinin ulastigi bir web sayfasini digerinin de gérmesini saglayan ve bu yolla
katiphanecinin kullanicisini tarama ve bilgi kaynaklarini kullanma konusun-
da elektronik ortamda egitebilmesine firsat veren bir yapiya ulasmistir.
1990’larda hazirlanan standartlardan bu yana bilgi ortami buydk dlglde
degismistir. Cevrim ici olarak verilen danisma hizmeti yuz ylze verilen
hizmetten ¢cok daha karmasiktir (Ellis ve Francoeur, 2001). Bu nedenle elekt-
ronik danisma hizmetlerinin diizenlenmesinde yeni standartlara ihtiya¢ var-
dir. Nitekim bazi kurumlar ve kitlphaneler tarafindan elektronik danigsma
hizmetlerinin nasil dizenlenip yUratliimesi gerektigi konusunda c¢alismalar
yapilmig ve sonucunda bazi kilavuz ve standartlar olusturulmustur. Bunlar-
dan belli baglilarina deginmekte yarar vardir.

Amerikan Katiphaneciler Derne@i (ALA)’nin bir alt grubu olan “Danisma
ve Kullanici Hizmetleri Derneg@i’nin (The Reference and User Service
Association) danisma hizmetleri ile ilgili gelistirdigi pek ¢ok rehber niteliginde
calisma vardir. Bu Dernegde bagli olarak “Makina Destekli Danigsma Grubu”
(Machine—Assisted Reference Section-MARS)11 elektronik danigsma hizmet-
leriyle ilgili olarak bir kilavuz gelistirmigtir.

Elektronik danisma hizmetleri icin geligtirilen standartlarin hem teknik
(donanim-yazilim) hem de hizmetin niteligi acisindan dikkate alinmasi gerek-
mektedir. Nitekim 2002 Ocak ayinda NISO12 bilgi hizmetlerinde kullanilmak
Uzere yeni standartlar gelistirmeye baslamistir. Lipow’a (2003) gére bu calis-
malar elektronik danisma hizmetlerinde soru-yanit islemlerini ve bilgi degisi-
mini kolaylastiracak niteliktedir.

11 Machine-Assisted Reference Section. [Cevrim ici], Elektronik adres:
http://www.ala.org/rusa/mars/digrecom.htm/

12 The National Information Standards Organization. [Cevrim igi], Elektronik adres:
http://www.niso.org/committee-az.html
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Isin teknik boyutu ile ilgili caligmalar bu sekilde gelisirken elektronik danis-
ma hizmetinin verilis sekli ve kapsamiyla ilgili calismalar da yuritilmektedir.
Ik kez 1997 yilinda, var olan “A’'ya Sor’ (Ask A) servislerini ve elektronik
danisma hizmetlerinin kalite Olcutlerini dederlendirmek amaciyla konunun
uzmanlari ve danisma kultliphanecileri bir araya gelerek tartismislardir.
Elektronik ortamda alti ay siiren tartismalar sonucunda elektronik danisma
hizmetleri icin nitelik 6lcitu saptanarak agiklanmistir. Gergi bu Slgitlerin
hazirlanmasinda 6zellikle egitim amach hizmetler (K-12 grubu) baslangi¢
noktasini olusturmaktaysa da, bunlarin tim elektronik danisma hizmetlerinin
degerlendiriimesinde kullanilabilecek kapsamda oldugu anlasiimaktadir. Bu
Olcitler igbirligi esasina dayal olarak hizmet veren olusumlar tarafindan
da benimsenmis ve Uyeleri icin uyulmasi gerekli ilkeler olarak uygulamaya
girmigtir. Bu ilkeler; a) kullanici ile ilgili uygulamalar; b) hizmetin yénetimi ile
ilgili uygulamalar olmak Uzere iki temel baslik altinda degerlendirilebilir.
Sorularin yanitlanma siresi, yanitlarin anlasilir ve net olmasi, hizmetin etki-
lesimli ve 6gretilebilir olmasi gibi unsurlar kullanici ile ilgili islerin kapsamina
girmektedir. Guvenilirlik, uzmanlasma, gizlilik, ilgililik, tanitim gibi nitelikli ve
kullanici tatminini esas alan hizmetlerin tasarlanmasi ise hizmet yénetimiyle
ilgili 6lcttleri olusturmaktadir (Bennett, Kasowitz ve Lankes, 2000, s. 72-73).

Bu ilkeleri kisaca agiklamakta yarar vardir.

A- Kullanict ile ilgili ilkeler

1. Erisilebilirlik: Elektronik danisma hizmeti kolay erigilebilir olmalidir. Kul-
lanicilarin hizmete erisimi igin elektronik posta ve web tabanl soru formlar
hazirlanmalidir.

2. Kisa sturede yanitlama: Kullanici sorulari mimkun oldugunca kisa
surede yanitlanmalidir. Kullaniciya geri dénls genelde hizmet politikasina ve
ilgili bilgi kaynaklarina erigsim suresine baglidir. Kullanici sorularinin 2-5 giin
icinde yanitlanmasi, e@er yanitlanamiyorsa bu durumun belirlenen surede
kullaniciya bildirilmesi gerekir. Ideal stire, sorularin 2 giin icinde cevaplana-
bilmesidir.

3. Aciklik: Kullaniciya bu hizmetten ne amagla ve nasil yararlanacagi agik
bir sekilde anlatiimali; soru tipleri, ne kadar surede yanitlanacagi, mesaj ve
web ortamindan nasil basvurulacag! acik ve net olarak belirtiimelidir. Bu
durum kullanicinin hizmetle ilgili olarak zihninde olusabilecek herhangi bir ka-
risikh@r azaltirken uygun olmayan sorularin sorulmasini da énleyecektir.
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4. Etkilesim: Elektronik danigsma hizmetleri kullanici ile kituphaneci
arasinda etkilesimli (interactive) bir danisma gérismesine firsat tanimali, kul-
lanicilar sorularini konu uzmanlarina iletebilmeli, kGtiiphaneci sorulara agik-
ik kazandirabilmelidir. Kullaniciya ait bireysel bilgiler sakh kalmak Uzere,
gelen sorularin konu dagilimlari ve diizeyleri gibi bilgiler web ortaminda su-
nulabilmelidir.

5. Egitim: Elektronik danisma hizmetinde uygun kaynaklarin bulunmasin-
da izlenen yollar ve erigim noktalar tanitilarak kullanicinin benzer konularda-
ki bilgi ihtiyacini kendi kendine bulabilmesi saglanmalidir. Boylece konu
uzmanlarinin bu alandaki birikiminden kullanici da yararlandiriimalidir.

B- Hizmet gelisimi ve ydnetimi ile ilgili ilkeler

6. Guvenilirlik: Elektronik danisma hizmetinde c¢alisan personelin hizmet
verilen konuda egitimli ve bilgili olmasi gerekir. En azindan bir uzmanin,
kullaniciya géndermeden 6nce dogruluk ve guavenilirlik agisindan yanitlari
gbézden gecirmesi saglanmalidir. Ozellikle “A’'ya Sor” (Ask A) hizmetlerinde
konuya hakim kisilerin istihdam edilmesi 6nemlidir. Kullanicilar web ve
elektronik posta araciligi ile sunulan hizmetin yetkinligi ve guvenilirli§i konu-
sunda bilgilendirilmelidir. Bir ag Gzerinden igbirligiyle verilen hizmetlerde
katilimci kurumlarin sorularini yanitlayacak kisilerin uzmanliklarini belgele-
meleri gerekir.

7. Personelin yetistiriimesi: Elektronik danisma hizmetinde gérev alacak
personelin egitimi hizmetin yaratilmesi agisindan 6nemli bir konudur. Perso-
nelin hizmet politikasi, kullaniciyla iletisim ve uygulamalar hakkinda bilgilen-
dirilmesi, egitimdeki uygulamalarin yazili dokiman haline getirilmesi ve per-
sonelin performansinin degerlendiriimesi gereklidir.

8. Gizlilik: Kullaniciya ait kisisel bilgilerin gizli tutulmasi temel ilkelerden
biridir. Kullanicinin adi, elektronik posta adresi ve sorusu izni olmadan erisi-
me agilamaz. Gizlilik 6zellikle web tabanl sorgu formlarinin arsivienmesinde
dikkate alinmali, bireylere ait bilgiler arsivienmeden 6nce form Uzerinden
kaldiriimahdir.

9. Gozden gecirme: Elektronik danisma hizmetlerinin sirekli olarak gbz-
den gecirilmesi ve degerlendirilmesi gereklidir. Bu yolla hizmetin etkinligi,
gavenilirligi ve niteligi korunmus olur. Sorularin yanitlari kullaniciya génderil-
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meden 6nce veya dizenli araliklarla izlenerek degerlendirilmeli, diger kulla-
nicilarin bu sorulara ve yanitlarina web Gzerinden erigebilmeleri saglanmali-
dir. Iglemlerin (veya sirecin) uygulanip uygulanmadigyi ve uygulamanin
hizmet politikasina uygun olup olmadigdi kontrol edilmelidir.

10. ligili bilgiye erisim saglama: Kullanici sorularinin yanitlanmasinin yani
sira, kullanicilar konulariyla ilgili bilgi kaynaklarina yénlendirebilmeli ve bilgi-
ye erisim olanaklari saglanmalidir. Danismaya gelen sorular ve yanitlari
konularina gére arsivlenmeli, diger kullanicilara da bu bilgilere erisim olanagi
verilmelidir. Ayrica internet baglantilari araciligi ile farkl bilgi kaynaklarina
erisim firsatlari yaratiimahdir. Kitiphanenin segim politikasi web sayfasi
Uzerinde yer almali; kullanicilarin sorularini yanitlamada kullanilan kaynaklar
sik sik gézden gecirilerek glincellenmelidir.

11. Tanitim: lyi dizenlenmisg bir halkla iligkiler plani ile hizmetlerin tanitimi
yapiimahdir. Hizmetin tanitimi web sitesi Gizerinden yapilabilecegi gibi, tartis-
ma listelerine, potansiyel kullanicilarin adreslerine dogrudan mesaj géndere-
rek de yapilabilir. ligili web sitelerinden hizmete baglanti saglanmali, basil
ortamda, konferans ve toplantilarda hizmet tanitimina yer verilmelidir
(Bennett, Kasowitz ve Lankes, 2000, s. 72-77).

Elektronik danisma hizmetlerinin diizenlenmesinde diger 6nemli bir ¢alis-
ma IFLA’nin bir alt calisma grubu olan “Danigsma Grubu” (Reference Work
Section) tarafindan hazirlanmigtir. Ik kez 2001 yili IFLA toplantisinda
elektronik danigsma hizmetleriyle ilgili politika ve hizmet slreclerini tanimlayan
proje 6neri olarak sunulmus, daha sonra bu proje gelistirilerek elektronik
danisma slrecindeki islemler ve yapilmasi gerekenler ayrintisiyla tanimlan-
mistir. “IFLA Elektronik Danigsma Standartlari Projesi” (IFLA Digital Reference
Standards Project)13 nin amaci duinyanin farkli bélgelerinde farkl uygulama-
lari belli standartlar altinda toplayacak bir kilavuz olusturabilmektir. IFLA'nin
hazirladii bu kilavuzda uyulmasi gereken ilkeler, yénetim ve uygulama
olmak uzere iki temel baglik altinda toplanmistir. Bu ilkeler su sekilde dzetle-
nebilir:

13 IFLA Digital Reference Standards Project. [Cevrim i¢i], Elektronik adres:
http://www.ifla.org/VIl/  ayr.bkz. : http://www.ala.org/work/standards.html|
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I- Yonetim

1. Danisma politikasi: Amaglarin tanimlanmasi, sorumluluklarin paylasti-
rilmasi, uyulmasi gereken yasal dizenlemelerin belirlenmesi, hizmetin kimler
tarafindan kullanilacaginin ve sinirlarinin saptanmasi, ne tip sorularin yanit-
lanacagi, hangi konularin hizmet kapsami disinda kalacagi, yanls ve kéti
kullanima karg! alinacak énlemlerin belirlenmesi;

2. Maliyet: Kurumun maddi olanaklarinin ve énceliklerinin saptanmasi, 6n
eylem planinin hazirlanmasi, somut hedeflerin ve bunlara ne zaman nasil
ulasilacaginin belirlenmesi, konuyla ilgili yazilim ve hizmetlerin degerlendiril-
mesi, igbirligine gidilecek kurumlarin saptanmasi;

3. Personel: Personelin niteliklerinin dikkate alinarak secilmesi, sorumlu-
luklarin belirlenmesi, ne kadar kitiphaneci ve teknik elemana ihtiya¢ oldugu-
nun saptanmasi, personelin ¢alisma programinin ve saatlerinin ayarlanmasi,
hizmetin diger islerle bitunlestiriimesi;

4. Egitim: Personelin kim tarafindan hangi konularda nasil yetistirilecedi,
egitimin guncellestiriimesi, yeniliklerin takibi;

5. Arayliz tasarimi: Arayuzun nasil tasarlanacagi, hizmetin etkinligi icin
gerekli yazihm ve donanimin saglanmasi, baglantilarin kurulmasi, web
sayfasi 6zellikleri;

6. Yasal konular: Konuyla ilgili yasalar ve telif haklari, 6zel hayata saygi
ve gizlilik, lisans anlagmalari, konsorsiyumlarla iliskiler;
7. Tanitim: Hizmetin duyurulmasi ve tanitiimasi;

8. Degerlendirme: Personel ve kullanici sorunlarinin dikkate alinmasi,
teknik uygulamalar ve hizmet etkinliklerinin degerlendiriimesi, istatistiklerin
analizi, kituphaneci ve kullanicilardan alinan geri bildirimlerin hizmete yansi-
tilmasi;

9. Igbirligi: Isbirliginin kimlerle ve nasil kurulacag, ortak proseddr olustur-
ma, kaynak paylasimiyla ilgili sorunlarin ¢ézimlenmesi konusundaki dneriler
bu gruba girmektedir.
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II- Uygulama

1. Genel kilavuz: Elektronik danisma hizmetinin sunumunda yerine
getiriimesi gereken genel ilkeler;

2. Igerik kurallari (es zamanl olmayan hizmetler igin): Kullanicilarin
hizmet hakkinda bilgilendiriimesi, yanitlarin diizenlenmesi ve sunumu, kulla-
nilan dil, atiflarin verilis sekli, bilgi kaynaklarinin secimi ve givenilirligi, kittp-
hanecinin kimliginin bildirilmesi ve yansizliginin saglanmasi;

3. Genel “chat” hizmeti: Kullanicinin “chat” kuyrugunda bekletiimemesi,
sorularin sirayla yanitlanmasi, sik kullanilan URL’lerin listelenmesi, kutlpha-
necinin kimliginin belirtiimesi, “chat” siiresinin ayarlanmasi;

4. “Chat” oturumu: Kullanicinin bilgi gereksiniminin belirlenmesi, sorgunun
daraltilmasi, arastirma isleminin kullaniciya agiklanmasi, atiflarin dizenlen-
mesi, iletisim kurallari, kullanilan dilin acik ve anlasilir olmasi, kétu kullanima
karsi alinacak dnlemler gibi kurallar da bu bdlim icinde toplanmistir.

Elektronik Danisma Hizmetinde Sorunlar ve Danisma
Kiitiiphanecilerinin Yaklasimi

Lankes’e (2000) gdére elektronik danisma hizmetlerinin bugin temel sorunu,
kullanicinin bilgi ihtiyaci ile bu bilgi ihtiyacinin karsilanmasinda internet orta-
minda temel danisma hizmetlerinin nasil kurulup organize edilecegidir.
Danisma hizmeti geleneksel katiphane hizmetlerinin ayrilmaz bir parcasi
olmasina ragmen elektronik danisma hizmetinin elektronik kitiphane kavra-
mi icinde ayni rolG Ustlenmesinde sorunlar vardir. Bunun en énemli nedeni-
ni, isi sadece kullanicinin bilgi ihtiyacini kargilamak yani sorularinin yanitla-
masi olarak algilanmasinda géren Chowdhury ve Chowdhury (2003), danis-
ma hizmetinin temel islevlerinden olan bireysel yardim ve kullanici egitimi-
nin elektronik hizmetlerde g6z ardi edildigini vurgulamaktadirlar. Isin egitim,
6gretim, rehberlik ve bireysel yardim unsurlarinin eksik kaldigini ve elektro-
nik kituphanelerin daha ¢ok elektronik kaynaklar, bunlarin yénetimi ve erisi-
mi Uzerine odaklandiklarini ileri sirmektedirler. Pek ¢cok kltiiphanenin giniin
her saati kaynaklara uzaktan erisim saglanabilmesini ve kullanicilarin sorula-
rini kGtdphaneye iletebilmesini yeterli gérmesi, geleneksel danisma hizmeti
anlayisinin heniz elektronik ortama tasinamadigini géstermektedir. Oysa
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degisen bilgi ortami, kullanicilarin bireysel yardim ihtiyacini daha da artir-
maktadir. Ayrica bugun kutiphanelerden bagimsiz pek ¢ok web tabanli bilgi
hizmeti internet lzerinden kullanicilara sunulmaktadir. Danisma hizmetinin
temel 6zelligi olan bireysel yardimla ilgili islevlerin elektronik danisma hizmet-
lerinde uygulanmasi, kitiphaneler diginda olusturulan bilgi hizmetleri ile ara-
sindaki farki ortaya koymasi agisindan da énemlidir.

Bugunln arastirmacilari dogru, guvenilir, ilgili ve kullanilabilir bilgiye
cabuk ulasmak istemektedirler. Bu ihtiyacin karsilanabilmesi i¢in bilginin
geleneksel olarak saglama, tanimlama ve sunumundan; zaman ve mekana
bagll olmayan sanal ortamlarda iglenip erisimine gegis slrecinde, danisma
masasinin bu degisime nasil uyum saglayacagi dnemli bir sorudur. Katupha-
nelerin 24 saat ve her glin hizmet verebilmeleri i¢in isbirligine giderek kolek-
siyon ve personel giclUnu birlestirmelerinde yarar vardir (Kresh, 2000).

Tum hizmet sektériinde oldudu gibi bu alandaki degisimlerin basariima-
sinda da en 6nemli unsur insan faktériddr. Literatlre bakildiginda 6zellikle
son on yilda danisma kutuphanecilerinin bu degisime bakis agilarinin ve
gelismelere yaklagimlarinin incelendigi gérilmektedir. Tenopir ve Ellis’in
(1998) arastirmalarina gore degisimin kutuphaneciler Gzerinde surekli bir
baski olusturmasina ragmen, kitiphanecilerin yeni teknoloji ve bilgi kaynak-
larini kullanimlari ile is tatminlerinin artisi arasinda bir iligki vardir. Elektronik
danisma hizmetinin yuratilmesinde kdtlphanecilerin konuya yaklasimi ve
uygulamalar Uzerine yapilan arastirmalar akademik ve halk kutiphanelerin-
de farkli uygulama ve yaklasimlar olabilecegini ortaya koymaktadir. Genelde
kutuphaneciler elektronik danisma hizmetinin geregine, énemine ve cok
daha erisilebilir olduguna inanmakla birlikte bu hizmetin tim sorunlar ¢éze-
meyecegini ve yeni yikler getirecegini de bilmektedirler (Janes, 2002).

Sonug

Bugun oldudu gibi bundan sonra da danisma hizmetleri kullanici beklentile-
rinden ve degisen bilgi ve iletisim ortamlarindan etkilenmeye devam edecek-
tir. Bu etki, hizmetin verilis bicimini, kullanici ile iligkileri, koleksiyon sec¢imi ve
degerlendiriimesi gibi bu hizmet ¢ercevesindeki pek cok isin kapsamini ve
uygulama seklini degistirecektir. Ancak unutulmamasi gereken hizmetin
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felsefesinin ayni kalacagidir. Danigsma hizmetinin amaci, bilgi arayan kigiye
en kisa slrede en isabetli bilgiyi sunabilmek; kullaniciya bilgiyi aramasinda,
erismesinde, degderlendirmesinde, kullanmasinda ve sunumunda gerekli ola-
cak becerileri kazandirabilmektir. Bu hizmetin danisma masasinda ve yiz
ylze iletisimle sunulmasi, her iki tarafin birbirini tam olarak anlayabilmesine
olanak vermesi acisindan degerli ve 6nemlidir. Ancak gelisen araglar ve
degisen calisma ortamlar kullanicilarin uzaktan ve gereksinim duyduklari an
kitiphaneye basvurabilmelerine olanak tanimaktadir. Burada énemli olan
bilgi ve iletisim alanindaki kolayliklarin yiz ylze iletisimin sagladii avantaj-
larla nasil birlestirilebilecegidir.

Elektronik danisma hizmetini geleneksel danisma hizmeti kapsami icinde
“bir is, cagin geredi, diger katiphaneler yaptigi icin bizim de yapmamiz gere-
ken bir uygulama” gibi gérmek bu ise bastan yanlis baslamak anlamina
gelebilir. Elektronik danisma hizmetine baslamadan énce bu uygulamaya
neden gerek duyuldugu, kimlere nasil verilecegi, kullanicilarin beklentileri ve
Ozellikleri, bu is icin ne tur donanim ve yazilimlara gerek duyulacagt, nitelikli
bir hizmet icin hangi &lcttlerin yerine getirilmesi gerektigi ve kutiphanenin
bunu nasil saglayacagi, calisacak personel sayisinin ve dzelliklerinin ne ola-
cagi, isbirligi planlari ve hizmetin nasil degerlendirileceginin énceden dusu-
ndlmesinde yarar vardir.

Ulkemizde de yeni yeni gelismeye baslayan elektronik danisma hizmetle-
rinin nasil algilanip uygulandigi ve sorunlari konusunda ayrintili aragtirmala-
ra ihtiyac vardir. Pek ¢ok kiitiphane e-posta yoluyla kullanici sorularini yanit-
lamaya baslamistir. Bunun kullanici ve kitiphane agisindan igleri kolaylasti-
ran bir uygulama oldugunu séylemek mumkiindir. Sadece elektronik ortam-
da kullanicilarin sorularinin yanitlanmasi elektronik danisma hizmeti veriliyor
anlamina gelir mi? Danisma hizmetinin elektronik ortama nasil tagsinacagi, en
6nemlisi temel gorevlerinden biri olan kullanici egitiminin web Uzerinden
nasil verilecegi danisma kutUiphanecilerinin Uzerinde tartistigr konulardir.
E-posta ile sorularin yanitlanmasi bu hizmet icin bir baslangi¢ sayilabilir.
Ancak bu yolla gelen sorularin tamaminin kitiphaneci icin agik ve anlasihr
oldugunu séylemek mimkin mudir? Bu sorularin etkilesimli olarak gorisul-
mesi ve kullanici isteklerinin kitiphaneci tarafindan anlasildiginin belirlen-
mesi 6nemlidir. Ayrica bu sorularin ne kadar stirede, kimler tarafindan nasil
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yanitlandiginin degerlendiriimesi hizmetin basarisi agisindan gereklidir. Yurt
disinda uygulamalarini gérdagimuz sekilde, Ulkemizde de okul, akademik,
arastirma ve benzer alanlarda calisan kurum kitiphanelerinin bir ag tzerin-
den ortak hizmet tasarlamalari, hizmetin hizini ve niteligini artiracaktir. Bu
yolla uzmanlagsmadan yararlanilabilir ve soru arsivleri geligtirilebilir. Bu da
benzer sorularin hizla yanitlanmasi, arastirma sorularinda deneyimli is gu-
cunden yararlaniimasi anlamina gelmektedir.

Danisma hizmetlerinin elektronik ortamda verilmesi kituphane icinde
sunulan hizmetlerin batiinuyle ortadan kalkacagdi anlamini tagsimaz. Nitekim
bu hizmetleri birbirinin alternafi olarak degil, ayni amag¢ dogrultusunda birbiri-
ni tamamlayan uygulamalar olarak gérmek gerekir. Kullanicinin bilgi ve egi-
tim ihtiyacinin kargsilanmasinin esas oldugu unutulmamali, bu nedenle yeni
tarama teknikleri, veri tabanlari ve uygulamalarin her iki ortamda da kullani-
clya nasil aktarilacagi Gzerinde durulmahdir. Ayrica hizmetin kullaniciya
nasil tanitilacagd! da énemlidir. Hizmetin kapsami, isleyisi ve sinirlar kullani-
clya ne kadar agik ve net anlatilirsa kullanim basarisi o denli artacaktir. lyi bir
tanitim danisma masasinin yukini azaltirken, kullanicilarin sorularini formu-
le etmelerine yardimci olacaktir. Mesleki etik ve kullanici haklarina saygi ile
ilgili kurallar, geleneksel ortamda oldugu gibi elektronik danisma ortami igin
de gecerlidir. Ancak elektronik danisma hizmetlerini yuratirken elektronik
ortamin 6zelligi geregi, kullanicinin 6zel yagsamina saygi ve gizlilik gibi deger-
lere daha ¢ok dikkat edilmesi gerekmektedir.
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