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OZET

OREN, Cigdem Ozbag. Elektronik Danigma Hizmetleri: ODTU Kiitiiphanesi Ornegi.
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2006.

Internet, bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde 199011 yillarda yaganan hizli gelismeler
sonucunda, artan sayida kullanici bilgi ihtiyaclarini elektronik ortamda kargilamaya
caligmaktadir. Bu geligmelerin sonucu olarak, kiitliphaneler danigma hizmetlerinin
verilmesinde elektronik ortamu kullanmaya baglamiglardir. Elektronik posta, sohbet,
video konferans ve daha bircok yontemle verilen elektronik danigma hizmetlerinin

kiitiiphanelerde uygulama ve kullanim sayilar her gecen giin artmaktadir.

Ulkemizde de son yillarda ozellikle iiniversite kiitiiphanelerinde elektronik danigma
hizmeti verilmeye baglandifi goriilmektedir. Bu aragtirmanm amaci, ODTU
Kiitiiphanesi’nde verilmekte olan elektronik danigma hizmetlerini incelemek ve benzer
yapidaki Tiirk Universite Kiitiiphaneleri icin elektronik danigma hizmetlerini daha etkin

hale getirecek Oneriler sunmaktir. Aragtirmanmin hipotezleri:

1. ODTU Kiitiiphanesi kullameilarinimn biiyiik bir bsliimii, bilgi ihtiyaglar ile ilgili
sorularini elektronik olarak ulagtirabileceginden ve yamit alabileceginden
haberdar degildir. Bu da elektronik damigma hizmetinin geligtirilmesini ve

yasatilmasim olumsuz yonde etkilemektedir.

2. Sohbet yontemi ile verilecek danigma hizmeti, kullanicilarin sorularim1 daha hizhi
ve kolay bir bigimde iletmelerine olanak verecegi icin, kullanicilarin elektronik

danigma hizmetinden yararlanma sikliklarin1 6nemli Olgiide artiracaktir.

3. ODTU Kiitiiphanesi mevcut damigma hizmetleri 6rgiitlenme alt yapisi, genis
capta ve cesitli sekillerde elektronik danigma hizmetlerinin sunulmasinda

yetersizdir.
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seklinde belirlenmistir.

Arastirma sonunda, ODTU Kiitiiphanesi kullanicilarimin  biiyiik ¢ogunlugunun
elektronik damigma hizmetinden haberdar olmadiklari, sohbet yontemiyle verilecek
damgma hizmetinin kullanimi ciddi oranda artiracagi ve genis capta elektronik hizmeti
vermek icin ODTU Kiitiiphanesi mevcut danigma alt yapis1 bakimindan yetersiz oldugu

saptanmig ve boylece aragtirmamizin baginda belirlenen hipotezler kanitlanmusgtir.

Anahtar Sozciikler

“Elektronik Damigma Hizmetleri”, “Dijital Damisma Hizmetleri”, “Sanal Danmigma

Hizmetleri”
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ABSTRACT

OREN, Cigdem Ozbag. Digital Reference Services: METU Library Case. Master's
Thesis, Ankara, 2006.

Due to the rapid development in the internet, computer, information and communication
related technologies, an ever increasing number of users has been trying to reach the
information via electronic media. These developments result in the exploit of online
reference services in today’s libraries. The application areas and the user number and
profile of the electronic user services, including e-mail, chat, video conference and etc.

, have been increasing on a daily basis.

In Turkey, university libraries have been adapted themselves to give online reference
services especially during the recent years. The aim of this study is to develop novel
ideas to improve the quality of the online reference services given in METU Library
after evaluating the current state of these services in the library. The research hypothesis

arc.

1. A huge percentage of the library users in METU do not aware of the ask the

librarian electronic user service that has already been given in the library.

2. Since the chat services decrease the respond time to the user questions, the chat
services may enhance both the number of users and their usage of online

reference services.



3. In METU Library, the current infrastructure for the online reference services do
not suitable for providing a wide range of online applications and extensive user

practice.

In this research, the detailed analysis of the pools, carried by the author among the
library users in METU, proved the above hypothesis. These pools show that a huge
number of library users do not know whether they can ask library related questions
online or not. The pools also shows that chat service has a great potential to improve the
quality of the online reference services. Finally, the research shows that the library
infrastructure has to be improved to prepare METU Library to the 21% Century’s online

library consepts.

Key Words

“Electronic Reference Services”, “Digital Reference Services”, “Virtual Reference

Services”
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1. BOLUM

GIRIS

1.1. KONUNUN ONEMI

Bilgi teknolojilerindeki geligmeler kigisel, sosyal ve mesleki yagantimizi da hizla
degistirmektedir. Geligmis bilgi teknolojileri, bilgi hizmetlerini her diizey ve asamada
degistirmigtir. Bu gelisim ve degisim, kiitiiphane ve kiitiiphanecilere elektronik ¢agmn
gereklerini yapmalari konusunda zorlayici bir etki yapmig ve verdikleri hizmetlerde
teknolojik degisime ugramalarina neden olmustur. Bilgiye elektronik ortamda kolay ve
hizli erismek, Internet'in sagladigs en 6nemli olanaklardan biridir. Ayrica, Internet
maliyet ve yararlilik acisindan geleneksel iletisim yontemlerine gore ¢ok daha avantajh
bir iletigim yolu haline doniigmiistiir. Tiim bu gelismeler danigma hizmetlerine yeni bir
yon vermis ve geleneksel danigma hizmetlerinin elektronik ortama tagmmasina neden

olmugtur (Sharma, Kumar ve Singh, 2004, s. 11).

Teknolojik gelismeler, sadece kiitliphanelerin damgma hizmetleri verirken kullandiklar
bilgi kaynaklarinin formatii degistirmemis, aym1 zamanda danigma hizmetini de
degistirmistir. Kiitiiphaneler ve kaynaklari kismen Internet'in sanal diinyasma
taginmgtir,.  Sonu¢  olarak, kullamicilar  kiitiphane  kaynaklarina  uzaktan
erigebilmektedirler. Bu kullamcilarin  bilgisayarlari  araciliiyla  kiittiphaneye
erisebilmeleri igin, cok sayida kiitiiphane ve kiitiiphane konsorsiyumlar1 danigma
hizmetlerini genigleterek elektronik danmigma hizmeti olusturmusglardir. Teknoloji,
kullamciya istek ve sorularini istedikleri zaman ve diinyanin istedikleri yerinden

kiittiphaneye ulagtirmalarina olanak vermektedir (Glace ve digerleri, 2004, s. 10).

Her gecen giin daha fazla sayida kullamici bilgi ihtiyaglarim Internet aracihigiyla
saglamaya caligmakta ve kiitiphanelerin danigma masalaria gelerek yardim isteyen
kullanici sayis1 azalmaktadir (Kasowitz, 2001). Yapilan aragtirmalar gostermektedir ki,
her giin daha fazla sayida kullanic1 bilgi arayiglan igin Internet’e ilk kaynak olarak

bagvurmaktadirlar.  Kullamicilar  bilgi  ihtiyaglarinin  hemen  kargilanmasimi



beklemektedirler (Breznay ve Haas, 2002/2003, s. 102). Jones (2002) un, “The Pew
Internet & American Life Project” altinda yapti§i caligmaya gore, {iniversite
ogrencilerinin %73ii Internet’i kiitliphaneden daha ¢ok kullandiklarimi belirtirlerken
sadece %9'u kiitiiphaneyi Internet’ten daha ¢ok kullanmaktadirlar. Bu da bilgi

arayicilari ile bilgi ¢aliganlar arasinda uzaktan iletigim gereksinimini arttirmaktadir.

Amerikan Aragtirma Kiitiiphaneleri Dernegi (ARL) 1995 yilindan itibaren danigma
istatistiklerini tutmaktadir. Coffman ve Arrett (2004a) in ARL istatistiklerine dayanarak
verdikleri bilgilere gore, 1995 yilindan 1997 yilina kadar gelen danigma sorular sayisi
156,414 den 162,336 ya cikmugtir. 1998 yilindan itibaren ise kiitiiphanelerin danisma
masalarina gelen soru sayisinda diigiis baglamigtir. 1997 yilinda 162,336 olan soru sayisi
2003 yilma gelindiginde 96,228"¢ inmis ve azalma orant alti yilda %40 olarak
hesaplanmistir. Bu durum, kullanicilarin sorularmm dogrudan kiitliphaneye gelerek
sorma yerine, bilgi teknolojilerini kullanarak uzaktan iletme egilimlerinin bir

gostergesidir.

Aga dayali kullamici istek ve gereksinimleri, kiitiiphaneler tarafindan elektronik
kaynaklara erigsim saglandikca artmaya devam edecektir. Tenopir ve Ennis’in (2002, s.
264) yaptig1 elektronik kaynaklarin kullamcilar ve kiitliphaneciler tizerindeki etkilerini
aragtiran caliymaya gore, Amerika Birlesik Devletleri'nde akademik cevredeki
kullanicilar ve ozellikle 6grenciler biitiin aragtirma gereksinimlerini ¢evrimigi olarak

karsilanmasini beklemektedirler.

Kiitiiphaneler kullanicilarin degisen bu bilgi arama davraniglarina cevap verebilmek icin
kataloglarini, veri tabanlarini, sik¢a sorulan sorulari, egitim materyallerini, kiitliphane
hizmet ve kaynaklariyla ilgili giincel bilgileri ve kullanicilarina yararli olacagim
diistindiikleri daha birgok bilgiyi web ortamina aktarmuglardir. Bu bilgiler, kullaniciya
bilgi ihtiyaclarimin kargilanmasinda belirli bir yarar saglamalarina kargin, hicbiri acil
bilgi ihtiyacinin kargilanmasinda tek baglarina yardimei olamamaktadirlar (Breznay ve
Haas, 2002/2003, s. 103).



Kullanici beklentisinin kargilanmasinda en 6nemli hizmetlerden biri elektronik danigma
hizmeti olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sayede kullanicimin bilgi ihtiyacit zaman ve
yer smirlamas: olmaksizin, kolay ve ¢abuk bir gekilde karsilanabilmektedir (Breznay ve
Haas, 2002/2003, s. 103).

Elektronik danigma hizmeti, insan iligkilerini, aglar1 ve elektronik olarak bilgi
erigimlerini icermektedir ve damgma sorularinin elektronik ortamda yamitlanmalarindan

olugmaktadir (Sharma, Kumar ve Singh, 2004, s. 11).

Amerikan Kiitiiphaneler Dernegi’nin bir alt kolu olan Danigma ve Kullanici Hizmetleri
Bolimii (Reference and User Services Association) niin kabul ettigi tanima goére
elektronik damigma hizmeti, “damigma hizmetlerine elektronik ortamda ve siklikla
gercek zamanh olarak kullamcinin bilgisayar ve/veya Internet teknolojileri sayesinde
iletigim kurarak fiziksel olarak kiitiiphaneye gelmeden erigmeleridir’. Bu iletigimin
saglanmasi icin ¢ogunlukla sohbet, video konferanslar, IP lizerinden ses iletimi, ortak
tarama, elektronik posta ve anlik ileti yontemleri kullanilmaktadir (ALA Reference and

User Services Association, 2004).

1990°T1 yillarin baginda Internet ve iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi ve www
(World Wide Web) ile birlikte bilgi kullanicilariin beklentileri ve bilgi arama
davramglari da degigmistir. Bu degisimin dogal sonucu olarak damigma hizmetlerini
yeniden yapilandirma gereksinimi ortaya ¢ikmustir. Ugak’a gore (2004, s. 408) damigma
hizmeti, bilgi teknolojisinden en cok etkilenen kiitliphane hizmetlerinin baginda

gelmektedir.

Elektronik damigma hizmetinin ilk &rnekleri 1990°11 yillarin ikinci yarisinda ve genel
elektronik posta yontemiyle baglamistir. Bu yontemle kullanicilar sorularini elektronik
posta yontemiyle kiitliphaneye iletmekte ve yine cevaplarn elektronik posta ile
almaktadirlar. Bugiin halen devam eden bu hizmetin yan sira {iretilen yeni yazilimlar
aracihifi ile bir ok kiitiiphane Internet iizerinden form doldurarak ve ayrica sohbet

aracilig ile sorularin kiitliphaneye iletebilmektedirler (Penka, 2003).



Damigma kaynaklarimin ve hizmetlerinin maliyetindeki artis pek ¢ok kiitliphaneyi
elektronik danmigma hizmetlerinin verilmesinde igbirligine zorlamaktadir. Bu tiir igbirligi,
kullanicin bilgi gereksiniminin karsilanmasinda kiitiiphanelerin uzmanlhik alanlarina
gore sorularin yonlendirilebilmesine ve buna baglh olarak daha isabetli yanitlar
verilmesine olanak tamimaktadir. Ayrica zaman, kaynak ve emek acisindan tasarruf

saglanmakta, maliyet diigerken hizmet kalitesi artirllmaktadir (Ugak, 2003, s. 108).

Tiirkiye'de de son yillarda ozellikle bazi biytik devlet iiniversite kiitiiphaneleri ile
(ODTU, Hacettepe vb.) gelismis 6zel iiniversite kiitiiphanelerinde (Bagkent, Kog vb.)
elektronik damigma hizmetleri verilmeye baglanmistir. Mevcut uygulamalar ¢ogunlukla
elektronik posta yontemi ile bilgi iletimine dayanmakta ve bir¢cok Kkiitiiphanenin web
sayfasinda “Kiittiphaneciye Sorun” (Ask a Librarian), “Bize Damgabilirsiniz” (Ask Us)
vb. linkler aracigiyla damigma hizmetlerine elektronik olarak ulagilabilmektedir. Ancak
bir siiredir Tiirk Universite Kiitiiphaneleri'nde verilmeye baglanan elektronik danigma
hizmetlerinin kullanicilar arasinda farkindahigi, etkinligi iizerine ve yerinde danigma
hizmetiyle elektronik hizmetler arasinda karsilagtirmalari igeren aragtirmalar ne yazik ki
gerceklestirilmis degildir. Bu tiir aragtirmalarin eksikligi nedeniyle elektronik damigma
hizmetlerinin planlamasi, degerlendirmesi ve gelistirilmesi ile tanitim ve pazarlanmasi
ve dolayisiyla kullanicilarin bu olanaklardan yararlandirilmasi konusunda sorunlar

yaganmaktadir.

1.2. PROBLEM, ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZi

Elektronik damigma hizmeti ile ilgili geligmelere paralel olarak, iilkemizdeki
kiitiiphaneler de elektronik damigma hizmeti olugturmaya ve hizmete sunmaya
baslamuglardir. Bu caliymanin temel alindign ODTU Kiitiiphanesi de bu konuda
caligmalarim baglatan kiitiiphanelerden biridir. Gerek iiniversitenin teknolojik alt yapisi
gerek kiitiiphanede caligan insan giicii gerekse kiitiiphane kullanim gelenegi goz 6niine
alindiinda, elektronik danigma hizmetlerini, ODTU Kiitiiphanesi’nde yagama gecirmek
ve gelistirmek tilkemizdeki diger kiitliphanelere kiyasla goreceli olarak daha kolaydir.



Daha once de ifade edildigi iizere, bilgisayar ve iletigim teknolojilerinde yasanan hizli
geligmeler, bilgi kaynaklarimn formatlarinin degigmesi, her gecen giin elektronik
ortamdaki kullanici sayisimin artmasi, kullanici ihtiyag ve beklentilerinin degismesi ve
bilgi aramada Internet’in ilk kaynak olarak kullanilmas: ile diinyada dogrudan (yiiz
yiize) ulagtirilan damigma sorularinda azalma goriilmesi nedenleriyle, kiitiiphaneler
elektronik damigma hizmetlerine daha da onem vermektedirler ve elektronik danigma
hizmetinin c¢egitlenmesi, gelistirilmesi ve daha etkin hale getirilebilmesi igin
caligmaktadirlar. Alt yapr unsurlani  acisindan  yeterli olabilecek ODTU
Kiitiiphanesi’'nde, bati diinyasinda goriilen bu egilim goézlenmemektedir. Buradan
hareketle, aragtirma problemi: “ODTU Kiitiiphanesi’nde elektronik danigma hizmetinin
batida oldugu gibi yagama gegirilememesinin ve yiiriitlilememesinin nedenleri nelerdir?

Hizmetin daha etkin hale getirilmesi i¢in neler yapilmalidir?” olarak tanimlanmigtir.

Bu aragtirmamn amaci, ODTU Kiitiiphanesi’nde verilmekte olan elektronik danmigma
hizmetlerini incelemek ve benzer yapidaki Tiirk Universite Kiitiiphaneleri igin
elektronik danmigma hizmetlerini daha etkin hale getirecek Oneriler sunmaktir. Bu amaca

ulagmak icin:

e Elektronik damgma hizmeti tamim ve yoOntemleri, planlamasi, uygulamasi,
politikalar1, hizmetin verilebilmesi igin gerekli yazilimlar, igbirligi, tanitmma,
standart ve kilavuzlari, kalite Slgiimleri ve degerlendirmesi ile ilgili konularin

literatiir incelemesi yapilmustir.

e Diinyada elektronik danigma hizmeti veren ilk kiitliphanelerden biri olan ve iyi
bir uygulama 6rnegi olarak kabul edilen, Washington Universite Kiitiiphanesi
(Seattle, ABD) elektronik danigma hizmetleri incelenmig ve ozellikle tezin

oneriler kisminda bu incelemeden yararlanilmigtir.

e ODTU Kiitiiphanesi'nde verilen elektronik danigma hizmeti incelenmis,
geleneksel ve elektronik damigma hizmetleri kullamicilarina ve danigma
personeline elektronik damgma hizmeti ile ilgili olarak anketler uygulanarak,

veriler analizlenmigtir.



Aragtirmanin hipotezleri sunlardir;

1. ODTU Kiitiiphanesi kullanicilarimn biiyiik bir béliimii, bilgi ihtiyaglar ile ilgili
sorularim1 elektronik olarak ulagtirabileceginden ve yanit alabileceginden
haberdar degildir. Bu da elektronik damigma hizmetinin geligtirilmesini ve

yasatiimasinmi olumsuz ydnde etkilemektedir.

2. Sohbet yontemi ile verilecek danigma hizmeti, kullanicilarin sorularmi daha hizli
ve kolay bir bicimde iletmelerine olanak verecegi i¢in, kullanicilarin elektronik

damigma hizmetinden yararlanma sikliklarim 6nemli 6l¢iide artiracaktir.

3. ODTU Kiitiiphanesi mevcut damgma hizmetleri orgiitlenme alt yapisi, genis
capta ve cesitli gekillerde elektronik damigma hizmetlerinin sunulmasinda

yetersizdir.

1.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI, EVRENI VE ORNEKLEMI

Aragtirma kapsaminda, ODTU Kiitiiphanesi damigma hizmetleri ve etkinligi
incelenmistir. Bu baglamda, ODTU Kiitiiphanesi'nde verilen elektronik danigma
hizmeti ile ilgili kullanici verilerini toplayabilmek amaciyla, 2005 — 2006 Akademik
Ders Yili Bahar Donemi iginde, 27 Mart- 5 Mayis 2006 tarihleri arasinda ODTU
Kiitiiphanesi kullanicilarina iki ayr1 anket uygulanmigtir (Ek.1 ve Ek.2). Iki ayn anket
hazirlamadaki amag, ODTU Kiitiiphanesi'nin vermig oldugu geleneksel ve elektronik
damigma hizmetlerinden yararlanan kullanicilarin aragtirma kapsamina girmelerini
saglamaktir. Anketlerin hazirlanmasinda, literatiire yansiyan ve ozellikle aragtirma ve
iiniversite kiitiiphanelerinin elektronik damigma hizmetlerini degerlendirmek ve
gelistirmek icin kullanmilan Orneklerden yararlanilmi§ ve aragtirma alanimiz olan ODTU
Kiitiiphanesi kullanici ve damigma hizmet Ozellikleri gbz oniine alinarak bu bilgiler

diizenlenmigtir.



Aragtirmamizin evrenini toplam 23.500 kisi olugmaktadir (ODTU, 2006). Toplam
dagitilan anket sayis1 836 kisidir. Anketi yanitlayan kullanici sayisi ise toplam 542" dir.
30,000 kisilik evren i¢in % 0,03°liikk hosgorii miktarina gore drneklem 347 kisi olarak
hesaplanabilmektedir (Cingi, 1994, s. 61). Bu hesaplamaya gore, orneklemimizin

evreni temsil ettigi goriilmektedir.’

Kullanici anketlerinin yam sira, ODTU Kiitiiphanesi'nde danigma hizmeti veren
kiitiphanecilerin elektronik danigma hizmeti ile ilgili goriislerini almak amaciyla cesitli
yazigmalar yapilmugtir. Aynica elektronik danigma hizmetinin verilmesinde etkili ve
Onemli bir yontem olan sohbet hizmeti ile verilecek bir elektronik danigma hizmeti icin
gerekli temel bilgilerle ilgili personelin bilgi diizeylerini dlgmek ve sohbet hizmetine
yaklagimlarim anlamak igin bir anket hazirlanmugtir. Bu anket damigma hizmeti veren
alt kiitiiphaneci ve iki yardimci personele elektronik posta olarak gonderilmigtir ve

tamamindan cevap alinmistir (Ek.3).

ODTU Kiitiiphanesi’nin yam1 sira, Washington Universitesi Kiitiiphanesi elektronik
danigma hizmetleri ve literatiire yansiyan iyi uygulama ornekleri Onerileri hazirlamada

aragtirma kapsaminda incelenmistir.

1.4. ARASTIRMA YONTEMI VE VERI TOPLAMA TEKNIKLERi

Aragtirmamizda konunun ele alimasi ve incelenmesinde betimleme yOntemi

kullamilmigtir. Betimleme yontemi:

...olaylarin, varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve cesitli alanlarin ne oldugunu

betimlemeye, aciklamaya caligan incelemelerdir. Bunlar nedir? Sorusuna cevap
bulmaya yoneliktir. Bununla mevcut durumlar, kosullar, ozellikler aynen ortaya
konmaya calisilir. Betimleme aragtirmalari, mevcut olaylarin daha onceki olay ve
kosullarla iligkilerini de dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi aciklamay1
hedefler (Kaptan, 1998, s. 59).

! Aragtirmanun 6rneklemi Istanbul Universitesi Tip Fakiiltesi Bioistatistik Ana Bilim Dali Bagkan1 Sayin
Prof. Dr. Ahmet Dirican ile yapilan yazigma sonucunda belirlenmistir.



Aragtirmada literatiir caligmasi yapilmugtir. Literatiir ¢caligmasi, aragtirmada yer alan
anahtar kelimelerin kitap, dergi, tez, veri tabanlari, referans kaynaklarinda taranarak

konu ile ilgili yayinlara ulagmak olarak tanmimlanmaktadir ( islamoglu, 2003, s.63).

Aragtirma yapilirken, anket, yazigma ve gozlem teknikleri kullamlmig ve elde edilen

veriler analizlenmistir.

Anketler, standartlagtirilmig bilgiler elde etmek amaciyla, belli bir evreni temsil ettigi
kabul edilen bir gruba yoneltilen sorulardan olugan olgeklerdir (Bal, 2001, s.163).
Yazigsma, Karasar (1986, s.184), tarafindan “yazili iletisim (karsilikli yazi yazma)
yoluyla veri toplama (sorugturma) teknigidir” olarak tamimlanmugtir. Gozlem ise,
“aragtirmacimin, gercek hayati icinde, bireylerin davramglarini, olaylann bir plan
dahilinde go6zlemesi, izlemesi, kaydetmesi iglemidir” bigiminde tanimlanmaktadir

(Arseven, 1994, s.124).

Washington Universitesi Kiitiiphaneleri'nde verilen Elektronik Danigma Hizmeti ile
ilgili yapilan incelemelerde, oOzellikle literatlir taramas: ve Xkiitiiphanenin web
sayfasindan yapilan aragtirmalarla elde edilemeyen bilgilerin saglanabilmesi amaciyla
yazigma yapilmigtir. Yazigma sirasinda, ilgili kiitiphaneciye verilmekte olan elektronik
danigma hizmeti ile ilgili olarak cevaplanmasi istenilen 11 soruluk bir form
gonderilmigtir. Ayrica 6zellikle sohbet yontemi ile verilen elektronik danigma hizmeti
uygulamasimi daha iyi anlamak amaciyla, katilarak gozlem teknigi kullanilarak
Washington Universitesi Kiitiiphanesi elektronik damigma hizmetinden kullanici olarak

yararlanilmugtir.

ODTU Kiitiiphanesine ait verilerin toplanmasinda ise, anket ve yazigma teknikleri
kullanilmustir. ODTU  Kiitliphanesi ile ilgili olarak literatiirde ve web sayfasi
incelemelerinde bulunamayan giincel verilerin ve 6zellikle elektronik danigma hizmeti
politikalari, gelistirme planlar1 gibi yonetimsel bilgilerin elde edilebilmesi amaciyla
ODTU Kiitiiphanesi yonetimi ve uzmanlaryla yazigmalar yapilmistir. ODTU
Kiitiiphanesi'nde verilen elektronik danigma hizmeti ile ilgili kullanici verilerini

toplayabilmek amaciyla iki ayn anket diizenlenmis ve uygulanmustir. Anketler



hazirlanirken, ODTU™ de egitim dilinin Ingilizce olmas1 ve ODTU Kiitiiphanesi web
sayfasnin Ingilizce olarak acilmasi nedeniyle “Kiitiiphaneciye Damgin” olarak
adlandirilmis olan elektronik damisma hizmeti icin Ingilizce karsihigi olan“Ask a
Librarian” ve “Danigma Servisi” i¢in ise kullanicinin daha ¢ok agina oldugu “Referans

Hizmeti” terimi kullanilmastar,

Birinci anket, ODTU Kiitiiphanesi'nde damigma hizmeti Sireli Yaymlar ve Elektronik
Kaynaklar Birimi ve Referans Biriminden verildigi icin, bu birimlere gelerek bagvuran
ve sorularmi dogrudan ileten kullanicilara uygulanmustir. Toplam 750 anket dagitilmig
ve 504 anket kullamcilar tarafindan doldurulmustur. 18 sorudan olusan bu ankette, 16
adet kapalt uglu ve iki adet de acik uclu soru bulunmaktadir. Hazirlanan bu anket ile,
kiitiiphaneye gelerek bilgi ihtiyaclar ile ilgili sorularim1 dogrudan danmigma masalarina
ileten kullanicilarin, demografik Ozellikleri, bilgi arama davramglari, damsma
masalarina bagvurma siklik ve amaglari, danigma kiitiiphanecileri tarafindan verilen
cevaplarin kullanici agisindan tatmini ve degerlendirilmeleri, verilen elektronik damgma
hizmeti hakkinda kullamicilarin tecriibe ve diistinceleri ile kullanmicilarin hangi tiir
damgma hizmetini tercih ettiklerine yonelik verilerle, danigma hizmetlerinin

gelistirilmesi i¢in yapacaklari 6neriler hakkindaki verilerin elde edilmesi amaglanmistir

(Ek 1.).

ikinci anket ise, ODTU Kiitiiphanesi'nde verilmekte olan elektronik danigma hizmetini
27 Mart-4 Mayis 2006 tarihlerinde kullananlarin tamamina ve hizmetten daha once
yararlanmig olan kullanicilardan rast gele segilen bir gruba elektronik posta yontemi ile
uygulanmistir. Belirlenen tarihlerde, sorularini elektronik olarak ileten 33 kisi ile daha
Once hizmeti kullanan 86 kigiye elektronik posta ile anket gonderilmis ve anketi
doldurmalari istenmigtir. Toplam 38 kullanici anketi doldurmustur. Bu anket, 14 kapali
uclu ve bir acik uclu olmak iizere toplam 15 sorudan olugmaktadir. igerik olarak bu
anket de hazirlanan birinci ankete benzemektedir, ancak birinci ankette bulunan ve
kullanicilarin ~ kiitiiphaneye gelerek dogrudan ilettikleri sorularla ilgili sorular
bulunmamaktadir (Ek 2.).
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Danigma Masasina dogrudan gelen ve soru soran kullanicilara anketler basili olarak
dagitilmistir. Elektronik posta olarak sorularim ulagtiran kullanicilara anketler yine

elektronik posta olarak ulagtirilmis ve yanitlanmasi istenmisgtir.

Ayrica ODTU Kiitiiphanesinde damgma hizmeti veren alt1 kiitiiphaneci ve iki kiitiiphane
personeline de, 6zellikle sohbet yontemi ile verilecek bir elektronik danigma hizmetine
yaklagimlarimi 6grenmek ve hizmetin verilebilmesi igin gerekli olan teknik bilgileri
hakkinda bilgi edinmek amaciyla, 8 Mayis 2006 tarihinde bir form gonderilmistir
(Ek.3). Elde edilen bulgular analiz edilip yorumlanarak 6zellikle tezin sonug ve Gneriler

kisminda kullanilmiglardir.

Anketlerden elde edilen veriler, Microsoft Excel programina aktarilmig ve aragtirmanin
istatistiksel analizinde “SPSS siirlim : 11.5 for Windows” paket programi (Statistical

Package for the Social Science) kullanilmugtir.

1.5. ARASTIRMANIN DUZENI
Aragtirmamiz alt1 boliimden olugmaktadir.

Birinci Boéliim, aragtirmamizin giris boliimiinii olusturmaktadir. Bu boliim altinda,
konunun Onemi, aragtirmanin amaci, problemi, hipotezi, kapsami, ydntem ve veri

toplama teknikleri, diizeni ve kullanilan kaynaklar hakkinda bilgiler bulunmaktadir.

Ikinci Boliimde, elektronik danigma hizmetleri tarihgesi ve gelisimi etkileyen faktorler,
elektronik damigma hizmetleri tamm ve yoOntemleri, elektronik danigma hizmetleri
standart ve kilavuzlari, elektronik danigma hizmeti politikasi, elektronik danmigma
hizmeti yazihimlar: ve igbirligi ile ilgili konular hakkinda bilgiler verilmistir.

Uclincti Boliim, elektronik damigma hizmetlerinin planlanmasi, kalite &l¢limleri ve
degerlendirmesi, tanitim ve Washington Universitesi Kiitiiphanesi ile ilgili bilgilerden

olusmaktadir.



11

Dérdiincii Boliim, aragtirma alanimiz olan ODTU ve ODTU Kiitiiphanesi ile ilgili
boliimleri icermektedir. Bu bolim altinda, ODTU hakkinda genel bilgiler, teknik alt
yap1, ODTU Kiitiiphanesi genel bilgileri, derme 6zellikleri, verilen hizmetler ve ODTU
Kiitiiphanesi danigma birim ve hizmetleri ile elektronik damigma hizmeti ile ilgili alt

boliimlerden olugmaktadir.

Beginci Boliimde kullanici anketleri bulgulari ve damigma personeli anketi bulgulan

verilmis ve degerlendirilmigtir.

Altinci1 Boliimde ise yapilan aragtirmanin sonuglar1 ve oneriler bulunmaktadir.

Tezin sonunda ise Kaynak¢a ve Ekler boliimleri yer almaktadir.

1.6. KAYNAKLAR

Aragtirma konusuyla ilgili literatiir taramasi icin ulusal ve uluslararas: bir¢ok kaynaktan
yararlamilmigtir. Konuyla ilgili yapilmus tezlere ulagmak igin, YOK Tez Katalogu (1987-
) ve Digital Dissertations Abstracts (1997- ) veri tabanlari, diger tiirde bilgi
kaynaklarma ulagmak icin ise elektronik ortamda Library & Information Science
Abstracts (1969- ), Library Literature & Information Science (1984- ), Wiley
Interscience (1996- ), Emerald (1994- ) ve Ebscohots (1965- ) veri tabanlari, Digital
Reference Services Bibliography ile Tiirkiye Makaleler Bibliyografyast (1995- ), Tiirk
Kiitiiphaneciligi (1987- ), Bilgi Diinyas1 (2000- ) dergileri, taranmistir. Aynica ilgili
kitaplara ulagmak icin Washington Universitesi ve Seattle Halk kiitiiphanesi kataloglar
kullamilmugtir. Bunlarin diginda konuyla ilgili olarak 6nemli goriilen ALA, IFLA,
Virtual Digital Reference’in web sayfalarn da taranmug ve Ozellikle standart ve
kilavuzlara, konferans bildirilerine ve ilgili raporlara bu web sayfalar1 aracilifiyla
ulagilmistir. Bu kaynaklarda “electronic reference services”, “digital reference

services”, “virtual reference services” anahtar kelimeleri ile taramalar yapilmig ve

gerekli durumlarda bu taramalar ‘“academic library” anahtar kelimesi ile
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sinirlandimlmustir, Tezin yazim asamasinda Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Tez ve Rapor Yazim Yénergesi kullanilmistir. Ayrica tezde yer alan alintilar,
gonderme ve kaynakca gosterme icin Kaynak Gosterme El Kitabi (Kurbanoglu,

2004)"1indan yararlanmiimigtir.
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2. BOLUM

ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERI

2.1. TARIHCE VE GELISiMi ETKILEYEN FAKTORLER

Tiirli ne olursa olsun kiitiiphanelerin ortak amaci bilgiyi saglamak, diizenlemek ve
hizmete sunmaktir. Bu ii¢ temel islevden kullaniciyr dogrudan ve en cok ilgilendiren
hizmete sunma agamasinda kiitliphanenin vermis oldugu hizmetlerdir ve kullanicilara

hizmet sunmanin en 6nemli yolu da danigma hizmetinden gegmektedir.

180071 yillarin sonlarinda bilgi kaynaklar sayisindaki artig ve bunlarin daha kolay
erigilebilir hale gelmesi, bu bilgi kaynaklarimin icerik yapilarinin karmagiklagmasi ve
bunun sonucunda bilgi ihtiyaci bulunan kullanmicilarin aradiklari bilgiye daha zor
erismeleri, kullanici sayisindaki artis ve cesitlilik ile bilgi arama ve kullanma
davramiglarinin daha karmagik bir hale gelmesi sonucunda kiitiiphanelerde danigma

hizmeti fikri ortaya ¢ikmistir (Janes, 2003, s. 2).

Ucak’in (2004, s. 408) Tyckoson'a (2001, s. 183) dayandirdig: bilgiye gore, bugiinkii
anlamu ile damigma hizmeti 19. yiizyilda ABD" de halk egitim hareketi ile birlikte, 6nce
halk sonra da iiniversite kiitiiphanelerinde verilmeye baglanmigtir. Onceleri “kullaniciya
yardim” (user aid) adi altinda baglayan hizmetin ”danigma hizmeti” (reference service)
ad1 altinda Orgiitlenmesi uzun bir siirecte gerceklesmistir. Bu hizmetin fikir babasi
olarak kabul edilen Samuel Green, hizmetin temelini kullanic1 sorularinin yanitlanmasi,
kullaniciya bilgi kaynagimin seciminde yardimci olunmasi, kullamicinin egitilmesi ve

kiitliphanenin topluma tanitilmasi olarak dort temel ilkeye dayandirmagtir.

Damgma hizmeti kullanicilarin bireysel bilgi ihtiyaclarinin karsilanmas: i¢in gerekli
islem ve gorevleri kapsamaktadir. Ayrica dermedeki herhangi bir kaynagin bulunmasi,
kullanicimin bilgi ihtiyacini kargilamak icin gerekli olan bilgi kaynaklarmnin segimi igin
kullanilacak arag ve tekniklerin agiklanmasi, kullanici yerine ilgili taramanin yapilmast,

danigma dermesinin kullanici ihtiyaglar dogrultusunda gelistirilmesi ve ¢ok karmagik
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ve uzmanlik isteyen aragtirma sorularinimn yanitlanmasina kadar degisik diizeyde
gorevlerin yerine getirilmesini icermektedir (Reitz, 2006). Bu gorevler yerine
getirilirken, dogruluk, tamlik, giivenirlilik, sorular1 zamaninda yanitlama, egitim, erigim

ve bireysellik gibi bazi temel degerler esas alinmaktadir (Ugak, 2003, s. 104).

1960’ 11 yillarda OCLC ve ortak kataloglama ile bibliyografik denetim ve kataloglama
alaninda bir devrim yasanmigtir. Ayrica otomatik &diing verme, saglama ve siireli
yaymnlar denetim sistemlerinin geligtirilmesiyle, kiitiiphane iglem ve hizmetlerinde
biiyiik degisiklikler ve yenilikler yaganmustir. 1990711 yillara gelene kadar, danigma
hizmeti 1876 yilinda Samuel Swett Green tarafindan ortaya atildig: sekilde, yaklagik
yiz yil boyunca duragan bir sekilde verilmeye devam edilmistir. Kullanicilar bilgi
ihtiyaclarin1 kargilamak icin tek yer olan kiitiiphaneye gelerek, bu ihtiyaglarin
kargilamaya caligmiglardir ve kendilerine hizmet genellikle daniyma masasinda oturan
ve kendisine soru soran kullaniciya dermedeki bilgi kaynaklarini kullanarak yardimci

olmaya caligan kiitiiphaneciler tarafindan verilmistir (Coffman, 2003, s. 1).

1990’11 yillara gelene kadar damigma hizmetini etkileyen ii¢ 6nemli geligmeyi 1930 1u
yillarda telefonun yayginlagmasi, 1970°1i yillarda cevrimici veri tabanlarinin ve 1980’1
yillarda da CD-ROM veri tabanlarinin kullanilmaya baglanmasi olarak ifade etmek
olanaklidur.

Telefonun danigma hizmetinde kullanilmasiyla bilgi gereksinimini kargilamak igin
kiitiiphaneye gelme zorunlulugu kismen de olsa ortadan kalkmustir. Telefonun
yayginlagmasi ve Ozellikle 800°lii hatlanin ortaya c¢ikmast soru ve cevap iceren birgok
miigteri hizmetlerinde (bankacilik, havayollar1 vb.) devrim niteligi tagimistir. Ancak
telefon ¢ok sayidaki yazili bilginin paylagiimas: ve iletilmesi icin uygun bir teknolojiye
sahip degildir ve telefonla verilen damgma hizmeti daha ¢ok kullanici igin basit ve
kolayca cevaplanacak sorulart i¢in kullanilmaktadir. Bu nedenle telefonun danigma
hizmetinde kullamilmas1 diger sektdrlerde oldugu kadar etkili olmamigtir (Coffman,
2003, s. 2).
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1970°l yillarin baginda bilgisayarlarin bellek ve depolama hacimleri ciddi bir gekilde
artmig ve bilgisayarlarin genel performanslari ¢cok degismistir. Bilgisayarlar geligirken
ayn1 zamanda genig bant (broadband) aglarmin kurulmasi (6zellikle Tymnet & Telenet)
bilgisayarlar arasindaki iletisimi hizlandirmig ve giliclendirmigtir. Bu yeni iletigim
olanaklar1 da bibliyografik veri tabanlarina uzaktan erisimi olanakli kilmistir ve
cevrimici veri tabanlarinin olugturulmasina olanak saglamistir. Tk cevrimici veri tabani
DIALOG 1972 yilinda erigime agtlmigtir. ORBIT, BRS, Lexis-Nexis, Dow Jones News
Service DIALOG dan hemen sonra erigime acilmiglardir. Kiitliphaneler bu ¢evrimigi
veri tabanlarinin ilk ve en énemli kullanicilar olmuslardir. Cevrimigi veri tabanlari ile
kiitiiphaneler ¢ok sayidaki bibliyografik bilgiye ¢ok daha hizli ve daha isabetli bir
sekilde erigsmeye baglamiglardir (Straw, 2001, s. 4). Kisa zamanda c¢evrimigi tarama
hizmeti danigma hizmetinin bir pargasi haline gelmis ve hizmet cevrimigi tarama ile

ilgili egitilmis kiitiiphaneciler tarafindan verilmistir.

1981 yiiinda IBM firmas: ilk mikrobilgisayarlar1 MS-DOS programu ile birlikte
piyasaya c¢ikarmug, bu durum Kkisisel bilgisayarlarin gelisimi igin 6nemli bir adim
olmustur. Mikrobilgisayarlarin ortaya ¢ikigindan kisa bir siire sonra Philips ve Sony
firmasi1 tarafindan bu bilgisayarlarda kullamlabilecek ve yiiksek veri depolama
kapasitesine sahip CD-ROM’lar piyasaya sunulmustur. Bu gelisim, birgok standart
bibliyografik veri tabanimin ve aym zamanda ansiklopedi, sozliik, almanak gibi bir dizi
damigma kaynafimin da tam metin olarak kaydedilmesini ve erigimini olanakii hale
getirmigtir. CD-ROMlarin  kiitiiphanelerde yayginlagsmasiyla kullanicilar ilk kez
aracisiz olarak elektronik kaynaklara erigmeye baglamsgtir (Thomsen, 1999, s. 6).

Damigma hizmetinde telefonun kullanimi, ¢evrimi¢i ve CD-ROM veri tabanlarimin
yaygin bir gekilde kullanimi bilgi tarama hizmetlerini biiyiik oranda etkilemis,
kolaylagtirmis ve hizlandirmigtir. Ancak bu durum bilgi arayicilarinin, damigma
kiitliphanecilerinin ve danigma hizmetinin temel rol ve ozelliklerini degistirmemigtir

(Coffman; 2003, s. 2 ve Straw, 2001, s. 6).
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2.1.1. Gelisen Teknoloji ve Damyma Hizmetine Etkileri

1990°1: yillarin baginda ag teknolojilerindeki yeni gelismelerin sonucu olarak internet’in
ortaya ¢ikmasi ve 1995 sonrasinda web'in olusumuyla, danigma hizmeti de bilyiik bir
degigim siirecine girmigtir ve bu degisim danigma hizmetinde gercek bir devrim olarak
kabul edilmistir (Lankes, 2000, s. 221). Internet ile birlikte damigma dermesi, danisma
hizmeti, danigma kiitiiphanecisi, kullanict beklentisi ve kullanict egitimi gibi
kavramlarin tammlanmalarinda da biiyiik degisiklikler meydana gelmisg, yeni tiir ve

Ozellikte danigma hizmeti kavramlan ortaya ¢ikmistir.

Bilgi teknolojisinin gelisimi danigma birimini biiyiik 6l¢iide etkilemistir. Bu alandaki
gelismeler damigma hizmetinin kapsamuna giren iglerin artmasina neden olurken, bilgi
erisiminde danigma kiitiiphanecisinin roliinii bir arac1 olarak 6n plana ¢gikarmigtir. Ancak
bu alandaki hicbir yenilik 1990 sonrasi, Internet”in kiitiiphanelere girisi kadar etkili ve
biiyiik olmammgtir. Internet ve dzellikle World Wide Web ile birlikte danigma hizmetinin
yapisi ve iglevleri temelden degismistir (Ucak, 2004, s.409).

Literatiirde de bahsedildigi iizere danisma hizmetinin degigimine neden olan unsurlari

Ucak (2004, 5.410) dort grup altinda toplamustir. Bunlar:

e Bilgi ortaminin degigmesi ve bilgi teknolojisindeki hizh geligim,
e Internet ve Web kullanimu,
e Kullanic1 dzellikleri ve beklentilerinin degismesi,

e Egitim ortamunin degismesi ve kullanicinin egitim ihtiyacinin artmasidar.

Danigsma hizmeti, temelde bilgi kaynaklarina baglidir. Yakin gecmige kadar bu bilgi
kaynaklar1 basili formatta ve kiitiiphanelerin ilgili raflarinda hizmete sunulmakta iken
giinlimiiz kiitiiphanelerinde ise durum degismistir. Bilgi kaynaklari sayisinda ve
cesitliliinde izl bir artig yasanmaktadir. Ozellikle damigma kaynaklarmin elektronik
ortama (cevrimdigt ve cevrimigi olarak) aktarilmalari, Internet’ten erigilen bilgi
kaynaklanmin ¢oklugu ve erigilebilirlikleri nedeniyle artik kiitiiphaneler, basili

dermelerinin yam sira Internet ve bilgisayar teknolojilerinin geligimiyle zaman ve
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mekan sinirlamas: olmadan serbestge erisilebilen elektronik kaynaklara agirlik
verilmektedir. Boylece bilgi kaynaklarinin dogasi da degismistir ve bu degigim
teknolojik degisim ve gelismelere bagli olarak tiim hiziyla devam etmektedir (Janes,
2000, s. 8). Bilgi teknolojilerindeki degigsim sonucunda, kiitiiphanelerin dermeyle ilgili
“sahip olma” (ownership) anlayis1 yerini daha ¢ok “erigim hakki” (access) anlayigina

birakmaktadar.

Bilgi kaynaklarmin cegitlenmesi ve sayilarindaki hizli artigin yani sira teknolojik
gelismeler de devam etmektedir. Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki geligmeler
sonucunda bilgisayarlar daha giiclii, h1zl1, daha ¢ok ve biiyiik hacimli bilgiyi iletebilir ve
fiyatlar1 ucuzlayarak daha yaygin olarak ulagilabilir duruma gelmislerdir. Aym
zamanda, diz Ustii ve tablet bilgisayarlarin gelismesi, televizyonlara web olanaginin
eklenmesi, cep telefonlarindan web’e baglanti, kablosuz erisimin miimkiin olmasi ve
ilgili araglarin gelistirilmesi ile her giin daha ¢ok kisi cevrimici erigim olanaklara sahip

olmaktadir.

Donanimin gelismesine paralel olarak aym zamanda bilgisayar yazilimlarinda da
gelisim devam etmektedir. Ozellikle NetMeeting ve CU-SeeMe gibi ses ve goriintiiniin
iletilebilmesine izin veren, ICQ ve AOL gibi aninda mesaj iletebilen, AskJeeves ve
Webhelp gibi web lizerinde toplu otomatik arama olanag: saglayan ve es zamanli olarak
yapilabilen sohbet ve ilgili yazilimlarin gelistirilmesiyle yeni iletigim modelleri ortaya
cikmigtar. Ozellikle {icretsiz olarak kigisel posta adreslerinin ilk olarak Hot Mail ve daha
sonra Yylizlercesinin iicretsiz olarak verilmesiyle birlikte daha cok kisi iletigim igin
Internet’i segcmektedirler. Bu yeni teknolojik gelismeler damigma hizmetinin verilig

seklini de etkilemektedirler (Janes, 2003, s. 13).

Bilgi kaynaklarindaki cesitlenme ve sayilarindaki hizli artis ile teknolojik geligmeler,
kiitiphane kullanicisimin ~ bilgi arama davramglarmi  ve  beklentilerini  de
etkilemektedirler. Bilgi ihtiyaclarimi karsilamak i¢in daha Once kiitiiphane dermesine ve
danmigma kiitiiphanecisine bagh olan kullamicilar giderek kiitiiphaneden daha bagimsiz

hale gelmiglerdir.
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Bilgisayar ve Internet kullaniminin toplumun tiim kesimlerinde hizla yayginlagmasi,
bilgi kaynaklarinin cesitlenmesi ve kullanicilarin istedigi an istedigi yerden bunlara
erigebilmesi, iletigim ortaminin gelenekselden elektronik ortama kaymasi, kullanici
profilini degistirmekte, beklentilerini artirmaktadir. Bu giiniin bilgi kullanicis1 ihtiyac
kadar bilgiye — ne az, ne fazla — en kisa siirede ve en az cabayla ulagmak istemektedir
(Ugak, 2004, s. 414).

Biitiin bu geligmeler 1g1§inda kiitliphanelerin ¢agdas bir sekilde hizmet verebilmeleri ve
kullanici beklentilerini kargilayabilmeleri amaciyla, 199011 yillarin ortasinda elektronik
damigma hizmeti kavrami ortaya ¢ikmigtir ve bu hizmetin kiitliphaneler tarafindan

uygulanmasi ve kullanimi her gecen giin artarak devam etmektedir.

2.2. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERI{

2.2.1. Tamim

Elektronik danigma hizmeti bir¢ok agidan geleneksel danigma hizmetine benzemektedir.
Kullanicinin bilgi ihtiyacinin kargilanmasi, hizmete kolay erigim, kullanicilarin bilgi
aramalarinda gerekli becerilerin kazandirilmasi, bilgili ve deneyimli personel ve
kullamicilarla iletisim hem gelencksel damigma hizmeti hem de elektronik damigma
hizmeti icin ayni1 temel amaclan olugturmaktadir. Bununla birlikte elektronik danigma
hizmeti geleneksel damgma hizmetine ek olarak yeni uygulamalan gerektirmektedir

(Kasowitz, Bennett ve Lankes, 2000).

Elektronik danigma hizmeti icin literatiirde “sanal damigma” (virtual reference), “dijital
damisma” (digital reference), “elektronik damgma” (electronic reference), "Internet
danisma hizmetleri” (internet information services), "canli damigma” (live reference),
“gercek zamanh damigma” (real-time reference) ve “A’ya Sor” (Ask A) gibi ¢ok cesitli
terimler kullanilmaktadir. Kullanilan terimlerin farkli olmalaria kargin, terimlerle ilgili

yapilan tamimlar birbirleriyle ortiigmektedirler.
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Sanal (virtual), dijital (digital), canl (live), etkilesimli (interactive), gercek zamanl (real
time), web tabanli (web-based), es zamanli (synchronous) ya da es zamanh olmayan
(asynchronous) olarak adlandinlmalarina kargin, hepsi aslinda danigma hizmetidir.
Kullanilan araclar degigmistir ancak danigma hizmetinin amaci ve igerigi degigmemistir

(Kresh, 2003, s. 23).

Amerikan Halk Kiitiiphaneleri Dernegi'ne gore, “kullanicilara ¢evrimigi olanaklarla
yardim etmek olarak” tanimlanan elektronik danigma hizmetinin verilis sekilleri farkli
olabilmektedir. Bunlar, kiitliphane web sayfasmna sik¢a sorulan sorular linkinin
konulmasi, secilmis damgma kaynaklarimin webden erigiminin  saglanmasi,
kullanicilarin sorularim iletebilecekleri e-posta adresinin veya web formun saglanmasi
ile sohbet ya da anlik mesaj yazilimlan ile kullamiciya gercek zamanli danigma

hizmetinin saglanmasi gseklinde verilebilmektedir (Boss, 2004).

Lankes, Gross ve McClure (2003, s. 402) elektronik damisma hizmetini, “Internet

tizerinden kullanicilara insan merkezli yardimda bulunmak” olarak tanimlamiglardir.

Sekil 1. Elektronik Danisma Hizmeti Bilegenleri

Kaynak: (Schleper, 2003)
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Glace ve digerlerinin (2004) ALA'min bir alt birimi olan Damigma ve Kullanici
Hizmetleri Birligi (The Reference & User Services Association — RUSA) icin
hazirladiklar1 kilavuzda yaptiklann tamima gore elektronik damigma, kullanicilarin
bilgisayar ve Internet teknolojileri aracilig: ile damigma personeli ile gogunlukla es
zamanli olarak elektronik ortamda iletisim kurmalarim1 icermektedir. Elektronik
damgma hizmetinde iletigim kanallar olarak sohbet, video konferans, IP iizerinden ses
gonderimi, elektronik posta ve anlik mesaj kullanilabilmektedir. RUSA'ya gore,
cevrimici kaynaklarmm kullamcilanin bilgi ihtiyaclarim kargilamada kullaniimalar:
elektronik danmigma hizmeti icindedir; ancak tek baglarina elektronik danigma hizmeti
icin yeterli degillerdir. Elektronik danigma hizmeti bazi durumlarda elektronik olmayan
yollarla (telefon, faks, normal posta ya da dogrudan kiitiiphaneye gelerek) da
tamamlanabilmektedir (ALA Reference and User Services Association 2004).

Elektronik danigma hizmeti, es zamanh ve es zamanh olmayan olmak iizere iki ana
boliime ayirmak miimkiindiir. E§ zamanli hizmet verebilmek i¢in, sohbet, anlik mesaj,
video konferans, IP iizerinden ses gtnderimi ve kisa mesaj olanaklari kullanilmakta ve
kullanict ile kiitliphaneci aym1 anda iletisim kurabilmektedirler. E§ zamanli olmayan
hizmette kullanici sorusunu elektronik posta ve web iizerinde olugturulmus formlar
kullanarak iletmektedir ve ilgili cevap daha sonra kiitiiphaneci tarafindan kendilerine

iletilmektedir (Chan, 2005).

2.2.2. Elektronik Daniyma Hizmeti Yontemleri

2.2.2.1. Elektronik Posta

Kiitiiphanelerin geleneksel danigma hizmetini istenilen diizeyde artirabilmek amaciyla
elektronik ortamda danmigma hizmeti saglamaya baglamalarn elektronik damgma
hizmetinin baglangicim olugturmaktadir, Maryland Universitesi Saglik Hizmetleri
Kiitiiphanesi 1984 yilinda “Danigma Hizmetlerine Elektronik Erigim” adli hizmeti
cevrimigi olarak hizmete sunarak elektronik damgma hizmetinin ilk O6rnegini

olugturmugtur (Wasik, 1999).



21

Elektronik posta kullanimi elektronik danigma hizmetlerinin en eskisi ve en yayginidir.
Akademik kiitiiphanelerin ¢cogunda, 6zellikle saglik ve miihendislik kiitiiphanelerinde,
elektronik posta damigma hizmeti baglangici 1980°1i yillarin ortalarina kadar
gitmektedir. Internet’in hizla yayilmasi ve elektronik posta adresinin hemen herkes
tarafindan erigilebilir hale gelmesiyle elektronik posta danigma hizmeti de tiirii ne olursa

olsun hemen hemen biitiin kiitiiphanelerde verilmeye baglanmigtir (Lam, 2003, s. 32).

IIk elektronik posta tabanh elektronik damigma hizmeti denemeleri kullanicidan
beklenilen ilgiyi gdrmemesine ragmen, elektronik danigma hizmetlerinin zaman icinde
popiilerligi artmustir. Bu c¢abalarin sonucunda uluslararasi tamman ve kullamlan
AskERIC 1992 yilinda hizmete girmis ve ardindan 1995 yilinda Internet Halk
Kiitiiphanesi (Internet Public Library) kurulmustur (Wasik, 1999). Zamanla binlerce
kullanicimin bilgi gereksinimini kargilamada elektronik danigma hizmeti daha 6nemli
hale gelmistir ve bu hizmetten yararlanan kullanic1 sayis1 her gecen giin katlanarak
artmaktadir. Uygun bir planlama ile elektronik danigma hizmeti ¢ok sayidaki istege

cevap verebilir ve hizmetin devami saglanabilir (Wasik, 1999).

Elektronik posta damgma hizmetleri, fazla maliyetinin olmamasi, genellikle var olan
personel tarafindan kolaylikla saglanmasi ve hem kiitiiphaneci hem de kullanicr igin
Ozel bir teknoloji gerektirmemesi nedenleriyle elektronik damigyma hizmetinin ilk
Ornekleri olarak kargimiza cikmaktadir. Hizmetin verilmesi icin yapilmasi gereken,
kiitiphane web sayfasma elektronik posta adresinin belirtilmesi ve genellikle
“Kiitiiphaneciye Sorun” (Ask A Librarian) veya buna benzer bir adin verilmesi

elektronik posta danigma hizmetinin baglamasi icin yeterli olmaktadir.

Birgok kiitliphane danigma hizmeti icin 6zel elektronik posta adresi ve web iizerinden
erigilen formlar olusturmuglardir. Elektronik posta olarak bir danigma sorusunun
iletilebilmesi icin kullanici tarafindan yazilan mesajin Internet aracilig ile kiitiiphanenin
elektronik posta adresine gonderilmesi gerekmektedir. Web formu kullanilarak ise,

kullanicinin bu form iizerinde bulunan alanlar1 doldurarak goénder butonuna kliklemesi
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ile doldurulan formun yine kiitiiphanenin belirlemis oldugu elektronik posta adresine

iletilmesi gerekmektedir (Smith, 2001, s. 135).

Elektronik posta adresinin olusturulmasi1 web form olusturulmasindan daha kolay
olmasina karsin, web formlar1 basit ve yapilandirilmamig olan elektronik posta
mesajlarina gore ¢ok daha avantajlidirlar. Web formlan ile kullanicinin bilgi ihtiyacina
yonelik olarak ayrintih bilgi istek alanlan (tarih sinirlamasi, aragtirmanin diizeyi ve
amaci, daha 6nce bagvurulan kaynaklar gibi) eklenebilmekte, bu da hizmetin daha etkin
ve tam sekilde verilmesini saglamaktadir. Ayrica web formlar kiitiiphanecilere hizmetin
amacim aciklamak, ortalama cevaplama siiresini bildirmek, hizmet verilen grubu
tammlamak gibi hizmetin politikalari ile ilgili kullaniciya bilgi vermeye olanak

tanumaktadirlar (Smith, 2001, s. 136).

Elektronik posta ile verilen danigma hizmetinin yiiz yiize verilen danigsma hizmetine
gore avantajlart bulunmaktadir. Lam (2003, s. 33) bu avantajlar1 agagidaki sekilde

aciklamigtir:

Zaman ve Mekandan Bagimsiz Olmalari: Kullanici nerede olursa olsun, bilgi
ihtiyaclarim karsilamak icin istedigi zaman kiitiiphaneye elektronik posta aracilifi
ile soru sorabilmektedir. Kiitiiphanenin kapali oldugu ve/veya kullanicinin fiziksel
olarak kiitiiphaneden uzak bulundugu zamanlarda bile kullaniciya soru sormak i¢in
uygun zemin olugturmaktadir.

Tam ve Uygun Cevap Verme Olasthfim Arttirma: Kullanici sorusuna tam
olarak cevap verme olasilif1, yogun bir trafigi olan danigma masasindan verilecek
cevaba gore artmaktadir. Ciinkii kiitiiphaneci elektronik posta ile gelen sorulara
cevap vermek icin genellikle daha ¢ok zaman harcamakta, gerektigi durumda diger
meslektag vefveya uzmanlara damgabilmekte ve aym zamanda bilgisayar
teknolojilerinden yararlanarak ses, goriintii, resim ve grafik gibi bircok ek bilgiyi
cevaplarinda gonderebilmektedirler.

Lam (2003, s. 34), Coffman ve Arrett (2004a) ve Borchardt ve Croud (2001)un
saptamalarina gore ise elektronik posta ile verilen damigma hizmetini bazi dezavantajlari

da bulunmaktadir.

Cevap Verme Siiresinin Uzunlugu: Elektronik posta damigma hizmeti kullaniciya
ihtiyag duydugu bilgiyi saglamak igin aminda soru sormasina olanak tanimasina
ragmen, ilgili sorunun cevaplanmas: zaman almaktadir. Cevap verme siiresi,
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danigma birimi i yogunluguna ve danigma hizmet politikalarina bagli olmak iizere
bir iki saatten bir haftaya kadar degismektedir.

Damsma Goriigmesinin Olmamasi: Elektronik posta ile verilen damgma
hizmetinin en 6nemli dezavantaji kullanici sorusunun tam ve ayrintili olarak
anlagilabilmesi igin kiitliphaneci tarafindan belli bir amagla yapilan ve verilecek
cevabi tamamen etkileyen danigma goriigmesinin yapilamamasidir.

Damigma goriigmesi ile ilgili bu eksikligin giderilebilmesi ve kullanici ihtiyacini tam ve
dogru bir gekilde anlayabilmek icin Cassell (1999, s. 57-58) tarafindan beg ayn

yaklagim onerilmistir. Bu yaklagimlar:

1. Parcali Yaklasim (Piecemeal Approach): Bu yaklagimda her hangi bir plan
yoktur. Kullanici sorusunu sorar ve kiitiiphaneci de soruya cevap verir. Sorular ve
cevaplar ¢ok uzun zaman alabilirler. Bu anhik soru cevap yaklasgimi planlama ve
odaklanmadan yoksundur ve zaman zaman kiitliphanecinin orijinal soruyu

kaybetmesine ya da sorunun sadece belirli bir kismina cevap vermesine neden olur.

2. Geribildirim Yaklasimi (Feedback Approach): Geribildirim yaklagiminda,
kiitiiphaneci, kullanictya sordugu soru ile ilgili soruyu iletir. Ancak cevabi bekleme
siiresinde kiitiiphaneci bazi aragtirmalar yapar ve bu siirede kullanicidan da cevap gelir.
Ozellikle aragtirma simrlarinmm tam  olarak belirlenmedigi damgma sorularimin

cevaplanmasinda bagarili bir yontem degildir.

3. Bombardmman Yaklagtmi (Bombardment Approach): Kiitiiphanecinin
kullaniciya sorusuyla ilgili olarak bir seferde ¢ok sayida soru sormasidir. Bu yaklagim
hem kiitiiphaneci hem de kullanict igin zordur. Kiitiiphanecinin cesitli diizey ve
formatlarda sordugu sorulari kullanici kagirabilmektedir ve cevap verememektedir. Bu
tiir yaklagim, kiitiiphanecinin belli bir formatta ve amacla soru sormasinin gerekliligini

ortaya cikarmaktadir.

4. Ongorii  Yaklasimu (Assumption Approach): Bu yaklasim yapilacak olan
danigma goriigmesinin  hizzm artirmak amaciyla uygulanmaktadir. Kiitliphaneci
kullanicimin gondermis oldugu soru {izerine bazi saptamalarda ve smirlamalarda

bulunarak sorunun cevabim hazirlar ve aragtirma ile ilgili olarak yaptifi Sngoriileri
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belirterek sorunun cevabimi kullamiciya gonderir. Bu yaklagim kullanicinin sorusunu

ayrintih bir gekilde tanimladig1 durumlarda yararli, aksi takdirde ise yararsiz olabilir.

5. Sistematik Yaklagim (Systematic Approach): Sistematik yaklagim elektronik
danigma goriigmeleri icinde en planli ve organize olanidir. Bu yaklasimda kiitiiphaneci
sorulan soru ile ilgili sorularmni numaralandirarak veya hazirladigi bir form ile
kullaniciya iletir. Hem kiitiiphaneci hem de kullanict igin yararli ve danigma

goriismesini hizlandiran bir yaklagimdir.

Sistematik yaklagimin dier yaklagimlar i¢inde en bagarili olan yaklagim oldugunu
sOylemek olanaklidir. Bu yaklagimda kullanicinin sorularim istedigi sekilde yazmasi
degil, belirli bir formatta ve belirli bilgileri icerecek sekilde yazmasi beklenmektedir.
Bunun saglanabilmesi ve kiitliphanecinin verecegi cevabin tam, dogru ve istenilen

format ve 6zelliklerde olmasi igin cesitli istek formlar olugturulmaktadir.

Web lizerinden istek formlari olusturmanin amaci, kullaniciyla yiiz-ylize yapilan
danigma goriigmesinin miimkiin oldugunca yapilabilmesi ve kullanici sorusu ile ilgili
onemli bilgileri ve smirlamalari Ogrenebilmektir. Istek formlarmin olusturulmas:
Ozellikle konu taramasi, bibliyografik tarama gibi ayrintili hizmetlerin saglandig

elektronik danigma hizmetlerinde son derece 6nemlidirler.

Istek formlar1 verilen hizmetin diizeyiyle ilgili olarak basit ve ayrmtili olarak iki sekilde
hazirlanabilmektedir. Basit formlarda genellikle kullanic1 sorusunu sorarken cok fazla
yonlendirilmez ve genellikle serbest bir alanda sorularini yazarlar, ayrintili formlarda
ise ilgili soru ile ilgili bir dizi aynnt1 ve soru sormalan icin daha ¢ok yapilandiriinug
alanlar kullanmak durumunda kalirlar.

Web aracilifn ile sunulan istek formlarmin kolay anlagilabilir, yazi karakteri olarak
kolay okunabilir ve kolay gonderilebilir ozelliklere sahip olmasi gerekmektedir.
Formlar, elektronik ortamda damigma goriismesinin sistematik bir sekilde yapilabilmesi
ve kullanici bilgi ihtiyacs ile ilgili zaman, dil, ne kadar ve ne gesit bilgi istendigi, cografi

bolge gibi cevap aramada onemli olacak bilgilerin edinilebilmesinde ve isabetli cevap
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verilebilmesinde etkilidirler. Dikkatlice ve iyi tasarlanmig bir istek formu elektronik

posta yolu ile verilen elektronik danigma hizmetinin bagarisi i¢in son derece onemlidir.

Bir istek formunun igeriginde, kigisel bilgiler, konu ve arastirma sonuclartyla ilgili
bilgilerin bulunmas: gerekmektedir. Bu bilgilerin hangileri olacagi da kiitiiphanenin
elektronik danigma hizmeti politikalar1 dogrultusunda belirlenmelidirler (Abels, 1996, s.
348).

Kigisel bilgiler alaninda kullanici ads, iletigim bilgileri, kurumla iligkisi, boliim bilgileri,
egitim diizeyi bilgileri bulunmalidir. Bu bilgiler kullanici hakkinda genel bilgi edinme

ve bilgi ihtiyac diizeyini anlamak acisindan énemlidirler.

Konu ile ilgili olarak olusturulacak alanlar danmigma kiitiiphanecisinin konuyu anlamasi
acisindan Onemlidir. Bu boliim genellikle ii¢ alt bolimden olugmaktadir: bilgi istenen
konunun tanimu ve anahtar sozciiklerin belirlenmesi, istenen arastirmanin amacinin
belirlenmesi, konuyla ilgili olarak bilinen yazar ve her hangi bir bilgi kaynaginin
belirlenmesi bu boéliimleri olusturmaktadir. Ayrica tarih, dil, cografi bolge, format

sinirlamalar ile ilgili bilgiler de bu boliime eklenebilirler.

Aragtirma sonuglartyla ilgili olusturulacak alanda ise, ne kadar referans ve bilginin,
hangi tiir kaynaklar kullanilarak, ne zaman ve ne sekilde iletilmesi beklendigi ile ilgili
bilgiler bulunmalidir.

Hazirlanan istek formlarina karsin, kullanici isteklerini tam olarak anlamak ve dogru
cevabr vermek Kkiitiiphaneci acisindan her zaman miimkiin olmamaktadir. Gerektigi
zamanlarda kiitiiphaneci ile kullanici arasinda istek formlarina ek olarak elektronik
posta gonderilebilmektedir. Ancak bir istekle ilgili besten fazla elektronik posta
gondermek gerektigi durumlarda yiiz yiize, telefonla, sohbet oturumu aracilif ile gibi
kiitiiphanenin vermis oldugu diger alternatif danigma hizmetlerine bagvurulmasi tavsiye

edilmektedir (Abels, 1996, s. 354).
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2.2.2.2. Sohbet

Sohbet (Chat), iki veya daha fazla kisinin Internet ve bilgisayar teknolojilerini
kullanarak ¢evrimigi ve es zamanh olarak iletigim kurmalarim1 kapsamaktadir (Olivares,
2004, s. 26). Metin tabanli sohbet yazilimlarinda bir tarafin klavye kullanarak yazdig
yazilari, baglantt kurdugu diger kigi/kigilerin bilgisayar ekranlarinda aninda goriilmesi
saglanmaktadir. Sesli sohbet ile kisiler birbirleri ile sesli olarak konusgarak, yazigarak ya
da her ikisini ayn1 anda yaparak iletigim kurabilirler (Smith, 2001, s. 138).

Sohbet ile verilen danigma hizmeti ile, kullanicilarla bulunduklar1 yerde, kendi
kullandiklar1 araglar kullanilarak ve tamidiklari bir ortamda kargilagma ve verilen
damigma hizmetini kullanicilar icin genel bir aligkanbk haline getirmek olanag elde
edilmis olmaktadir (Ward, 2006, s. 104). 11k kez 1995 yilinda Internet Halk Kiitiiphanesi
(Internet Public Library - IPL) tarafindan ve MOO (Multi-user object oriented)

kullanmlarak gergek zamanlh danigma hizmeti verilmistir.

Meola ve Stormont (2002, s. 17-21) kiitiiphanelerde verilecek sohbet oturumu ile
gerceklestirilecek elektronik damigma hizmeti igin 10 6nemli neden saptamuslardir. Bu

nedenler:

Kullanicilara her yerden erigim olanag saglamak,
Artan kullanici beklentisini kargilamak,

Daha hizli cevap vermek,

Elektronik danigma goriismesi yapmak,
Soylemek yerine gostermek,

Uzaktan egitime hizmet saglamak,

Yeni nesille baglant: kurmak,

Farkl1 6zellikteki kullanicilara hizmet vermek,

L X N ARy

Heyecan olusturmak ve 6grenme becerilerini arttirmak,

10. Pazar olugturmak ve kullanici iligkilerini geligtirmek

seklinde aciklanmustir.
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Damigma hizmetinin  verilmesinde sohbet yoOnteminin kullammi, kullanic
memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirma yoniinde avantaj saglamaktadir. Katz

(2004, s. 9) bu avantajlar1 agsagidaki sekilde siralamigtir:

e Kiitiiphane diginda bulunan kullaniciya gercek zamanli yardim saglar,

e Uzaktan egitim i¢in yararli ve destekleyicidir,

e Kullanict ¢evrimici olarak bagli bulundugundan, kiitiiphanecinin verdigi
egitimi aninda uygulama olanag: bulmaktadir,

e E-postaya gore danigma goriigmesinin yapilmasi daha kolaydir,

e Kisiye Ozel bilgilerini gizleme olanagi saglar. Ait oldugu toplulukta

kiitliphanenin farkindalifini ve prestijini arttirir.

Sohbet yontemi ile verilen danigma hizmetinin dezavantajlar ise:

e Yeni personel alinmadig takdirde is yiikiinii artirmaktadir,

e Kiitiiphanecilerin ¢aligma programlarini daha az esnek hale getirmektedir,

e Daha ¢ok konu uzmanlig: gerektirmektedir,

e Kiitliphaneci gorsel ve isitsel ip uglarim kullanamamaktadir,

e Yiiz-ylize veya telefonla yapilan damigma hizmetine gore daha az
etkilesimlidir,

e Klavyede yazmak konusmaya gore daha fazla zaman almaktadir,

o Baz kullanicilar sorular1 heniiz cevaplanirken sistemden ¢ikmaktadirlar,

o Eger baglanti yavag ise kullamcilar hizmete baglanmaktan

vazgecmektedirler

seklinde siralanmugtir (Katz, 2004, s. 9).
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2.2.2.2.1. Sohbet Modelleri

Giiniimiizde sohbet hizmeti ile ilgili olarak kiitiiphanelerde temel, bolgesel, gelismis ve

ortaklasa olmak lizere d6rt model uygulanmaktadir.

Temel model uygulanan en basit modeldir. Basit olmasina karsin bu model oldukga
etkili bir sekilde caligmaktadir. Ozellikle hizmetin proje asamasinda ve ilk
uygulamalarinda kullanilmalar1 yararli olabilmektedir. Temel modelde genellikle
kullanilan yazilimlar metin tabanl iicretsiz yazilimlardir ve ekstra bir donamm
gerektirmemektedirler. Yazilimin bakim ve gelistirilmesi ile ilgili kiitiiphane ve
kiittiphanecinin bir sorumlulugu bulunmamaktadir. Ayrica temel modelde planlama en
az diizeydedir ve genellikle mevcut danigma kiitiiphanecileri ile ve damigma hizmetinin

verildigi saatler igerisinde verilebilmektedir (Meola ve Stormont, 2002, s. 29).

Bolgesel model temel modele benzemekle birlikte biraz daha karmagik bir yapiya
sahiptir. Bu modelde kiitiiphane kendi yazilimlarini iiretebilecegi gibi baz1 durumlarda
mevcut licretsiz acik erisimli yazilimlan da kullanabilmektedir. Bu yazilimlar
kiitiphaneye ozellestirilebilecegi gibi ayn1 zamanda sayfa itme ve kopyalama 6zellikleri
de bulunabilmektedir. Bu modelin maliyetinin ucuz olmasma ragmen yazilimin
kurulumu ve bakimu i¢in uzman personel gerekmektedir (Meola ve Stormont, 2002, s.

32-37).

Geligmis model oldukca karmagiktir. Bu modelde amag, kullaniciya sadece gercek
zamanli ve metin tabanli sohbet olanagi saglamak degil, kullaniciya etkili bir damgma
masasi simiilasyonu saglamaktir. Cogu zaman gelismis modelde elektronik danmigma
hizmeti kiitliphanenin agik oldugu saatler diginda da hizmet vermektedir. Kullamlan
yazilim kopyalama ve sayfa itme gibi 6zelliklere sahip olmakla beraber pahalidir ve
hizmetin verilebilmesi icin personelin egitilmesi gerekmektedir. Hizmeti verecek
personel genellikle damigma masas1 diginda ve ayr: bir yerde bulunmaktadir (Meola ve

Stormont, 2002, s. 38).

Ortaklaga modelde, bir ¢ok kiitiiphane hizmetin verilmesinde bir araya gelmektedirler

ve ¢ogunlukla bu olusum mevcut konsorsiyumlar i¢inde gerceklesmektedir. Ortaklasa



29

modelde maliyet ve sorumluluk ortaklar arasinda paylagilmaktadir. Kullanilan
yazilimlar son derece gelismis ve genelde pahalidirlar. Planlama, uygulama, egitim
agamalar1 ¢ok daha fazla zaman ve emek almaktadir. Ancak yaygin bir sekilde hizmet
vermek, verilen hizmete daha uzun siire erisim (24/7) saglamak ve kaynaklar: (personel,
derme, bilgi) paylagsmak acilarindan son derece yararli bir modeldir (Meola ve

Stormont, 2002, s. 39-43).

2.2.2.2.2. Sohbet Kiitiiphanecisi

Sohbet yontemi ile hizmet verecek olan damgma kiitiiphanecisinde geleneksel ve
elektronik posta ile hizmet veren danigma kiitiiphanecisine gore farkli dzelliklerin
olmast gerekmektedir. Giinimiizde iyi bir damgma kiitliphanecisi geleneksel ve
elektronik kaynaklarin kullaniminda egitimli ve bilgili olmak zorundadir. Elektronik
cagda damigma kiitiiphanecisinin, etkin ve aktif bir sekilde hizmet verebilmesi igin
elektronik kaynaklar ve araglar konusunda bilgi sahibi olmasi ve bu bilgilerini sik sik
giincellemesi gerekmektedir. Internet kaynaklarma erigim ve degerlendirme artik

danmigma kiitiiphanecisi i¢in vazgegilmez bir gorevdir (Su, 2001, s. 45).

Kiitliphaneci agisindan, elektronik danigma hizmetleri bilgi ve becerilerini arttirmak icin
bir firsattir. Kitliphaneciler i¢in yasam boyu Ogrenme s6z konusudur ve bu
Ogrendiklieriyle kullanicilarin yagam boyu Ogrenen Kkisiler olmalarmma yardim
etmektedirler. Elektronik danigma, kiitiiphanecileri geleneksel danigma hizmeti diginda
farkli konularda diigiinmelerine ve kullanicilarin ihtiyaclarim siberuzayda en iyi ve en

uygun sekilde kargilamalarina olanak saglamaktadir (McGrahanan, 2005, s. 6).

Sohbet kiitiiphanecisinde bulunmasi gereken 6zellikler, Meola ve Stormont”a (2002, s.

118) gore dort ana boliime ayrilabilir:

1. Genel daniyma bilgi ve becerileri: Basih ve elektronik danigma kaynaklar ile
tarama stratejileri konusunda derin bir bilgiye sahip olmak. Bilgi kaynaklarinin
otoritesini degerlendirme ve damigma goriigmesi tekniklerinde bilgili olmak

2. Gergek zamanh sohbet teknigi: Kisa ciimle ve mesajlar gonderme, klavye ile
hizli ve dogru yazma, daha samimi ve arkadagg¢a bir yazim sekli, onceden
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hazirlanmug ve formiile edilmig mesajlart kullanma ve birden fazla gorevi
yerine getirebilme

3. Yazihma ait 6zel bilgiler: Nasil baglanilacagi, sorunun geldigini anlama,
oturumun nasil kapatilacagi, yazilimdan nasil c¢ikilacagi, ve basit teknik
problemlerin nasil ¢oziilebilecegi

4. Elektronik damiyma hizmeti politikasi hakkinda bilgi: Hizmetten kimler
yaralanacaktir? Hizmetin verilig diizeyi nedir? Belge gonderme nasil yapilir?
Uygun araglar ve kullanilacak kaynaklar nelerdir? Kullanici haklar nelerdir?

Sohbet yontemi ile verilecek elektronik danigma hizmeti igin segilecek
kiitiiphanecilerde bu ozelliklerin bulunmasina dikkat edilmeli ve varsa eksik

bilgiler verilecek egitim programlar ile tamamlanmalidirlar.

McClure ve digerlerinin (2003)'in belirttigine gore ise, sohbet yontemi ile damgma

hizmeti veren danigma kiitiiphanecisinde bu 6zellikler su sekilde siralanmugtir:

e Yazma Becerisi: Hizli ve dogru bir sekilde bilgisayarda yazabiliyor olmasi

gerekmektedir.

¢ Birden Fazla isi Aym: Anda Yapabilmek: Kullanictyla yapilan sohbet oturumu
sirasmda kiitiiphaneci birden fazla pencereyi acabilir ve aktif olarak hepsini
kullanabilir olmalidir. Aym1 zamanda birden fazla soru ve/veya kullanici ile
ilgilenebilmeli ve bu siirede gerekirse dogrudan gelen ve telefon ile bilgi isteyen

kullanicrya da cevap verebilmelidir.

e Daha Iyi Tarama Becerisi: Kullamci ile gercek zamanli goriisiildiigii icin

kiitiiphanecinin bilgi bulmada ve tarama yapmada usta olmasi gerekmektedir.

e Oz Mesaj Yazabilme Becerisi: Kullaniciyla daha hizl: iletigim kurabilmek igin,
Oonceden hazirlanmig mesajlarin yaminda kiitiiphaneci kisa ve 6z mesajlar

yazabilir olmalidir.

e Stres ve Kullama ile Basa Cikma Becerisi: Gercek zamanli danigma

hizmetinin Kkalitesi ile orantili olarak kullanici sayis1 ve beklentisi de
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artmaktadir. Bu durumda hizmetin verilmesi agamasinda kullanicidan gelecek

yogun istekler kargisinda olusabilecek stres ile baga ¢ikar durumda olmalidir.

Sohbet ile elektronik danigma hizmeti verilirken, kullanici ile yapilan iletigimin etkin ve
hizli olabilmesi icin damigma kiitiiphanecisinin takip etmesi gereken bazi Onemli
noktalar bulunmaktadir. fletigim sirasinda kisa ciimleler kullanmak ya da uzun ciimleleri
pargalar halinde géndermek hem okunmalar: kolay olduklarindan hem de karsidakinin
bekleme siiresini kisalttigi icin etkilidir. Kullaniciya geribildirim yazmak i¢in zaman
ayirmak da Onemlidir. Kullanictya zaman verilmedigi takdirde kendilerinin
Oonemsenmedikleri hissine kapilmalann miimkiindiir. Eger baglantt yavag ise veya
kiitiiphanecinin klavye ile yavag yazmasi s6z konusu ise bunun kullanictya bildirilmesi
gerekmektedir. Kullanicinin sorusu aragtirma gerektiren ve cevabin bulunmasi zaman
alacak bir soru ise kullaniciya bunun duyurulmas: dnerilmektedir. Kiitiphanecinin ne
yaptig1 hakkinda kullaniciya bilgi vermesi 6zellikle bilgisayarin bagindan ayrilacak ise
bunu kullaniciya bildirmesi gerekmektedir. Kullaniciya sorusuna cevap vermenin yani
sira cevaba nasil ulagildig ile ilgili bilgi isteyip istemedigi sorulmalidir (Lipow, 2003,
s.173).

2.2.2.3. Video Konferans

Kiitiiphanelerde elektronik posta ve sohbet ile elektronik danmigma hizmeti vermek daha
yaygin ve yerlesmis olmasmna karsin, kiitliphaneler artan sayida kiitliphane
kullanicilarina es zamanli olarak hizmet verebilecekleri diger olanaklar1 da aragtirmakta

ve uygulamaktadirlar.,

Video konferans ile Internet {izerinden goriintii ve ses es zamanli olarak bir yerden bir
bagka yere iletilebilmektedir. IP iizerinden ses iletimi ve video konferans ile sanal
danigma oturumu yaratilmakta ve karsilikli etkilesim daha etkin olarak saglanmaktadir
(Ciccone, 2003).

Video konferans olarak goriintii ve sesin kargilikli olarak iletilebilmesi icin her iki

tarafin da bilgisayari, Internet baglantisi, dijital kamerasi, mikrofonu ve video
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konferansa olanak saglayan CUseeME ya da Microsoft Net Meeting gibi yazilimlara
ihtiyaclar1 bulunmaktadir. Video konferans aracilifi ile yapilan danigma goriigmelerinde
goriintii ve sesten yararlanilarak, geleneksel danigma hizmetinde yapilan yiiz yiize
goriigmenin sagladigi avantajlar elde edilebilmektedir. Ayn1 zamanda bircok video
konferans yaziliminda sohbet olanagi bulundugundan damigma goriigmesi ve ilgili
sorunun cevaplanmasi agsamalari daha etkin hale gelebilmektedir. Video konferans
yazilimlar1 ¢ogunlukla uzaktan uygulama paylagimi (remote application sharing) ya da
uzaktan yazilim denetimi (remote control software) olanaklarim saglamaktadirlar
(Smith, 2001, s. 139 ve Edwards, 2001, s. 140). Bu ozellikler kullaniciya,
kiitiiphanecinin bilgisayar iizerinden ne yaptiim kendi bilgisayar ekraninda gormesine
ya da tam tersi olarak kiitliphaneciye kendi bilgisayart ilizerinde ne yaptigim
gostermesine olanak saglamakta ve boylece danigma hizmetinin 6nemli bir iglevi olan
kullanic1 egitimine yardimci olmaktadirlar. Ancak video konferans icin gereken ek
donanimlar (dijital kamera, mikrofon gibi) ve kullaniminin goreceli olarak daha
karmagik olmasi nedeniyle her kullanici i¢in kolay erigilebilir degillerdir (Smith, 2001,
s. 139).

Amerika’daki University of Michigan, University of California ve North Carolina State
University gibi biiyiik {iniversiteler video konferans ile damigma hizmeti vermeye
baglamiglardir. Ancak uygulama sirasinda bircok problemle karsilagilmigtir. Video
konferans ile danigma hizmeti elektronik posta ve sohbet ile verilen danigma hizmetine
gore daha az kullanilmaktadir. Bunun nedenlerinin baginda ek yazilim ve donamm ile
goriintii iletiminde genig bant aralifi gerekliligi gelmektedir. Ayrica bazi kullanicilar
igin goriiniir olmak da cazip gelmemektedir (Gross, McClure ve Lankes, 2001, 5.172).

Her yazilim video konferans ozelligine sahip degildir. Video konferansa olanak
saglayan bazi yazilimlar arasinda, Daedalus, GroupWise, Web Publisher, Norton
Connect Net, Microsoft NetShow, Microsoft NetMeeting, Reilly WebBoard
sayilabilirler (Chan, 2005).
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2.3. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETi STANDART VE KILAVUZLARI

Elektronik damigma hizmetleri geleneksel danigma hizmetlerinden farkli olmalarina
ragmen hizmetin felsefi yonii aymidir ve bu nedenle elektronik damigma hizmeti
verilirken geleneksel danigma hizmeti icin geligtirilmis temel standart ve kilavuzlar goz

oniinde bulundurulmali ve benimsenmelidirler.

Bununla birlikte, elektronik damigma hizmeti gbrece olarak heniiz yeni olmalarina ve
hemen her kiitiiphanede cesitli gekillerde ve ayri diizeylerde verilmelerine ragmen,
hizmetin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak hazirlanmig standart ve kilavuzlar bulunmaktadir.
Bu standartlar elektronik danigma  hizmetinin  planlanmasi, uygulamasi,
degerlendirilmesi ve hizmet politikalarimin belirlenmesi agamalarinda ve hizmete
profesyonel yaklagimin olusturulmas: agisindan son derece Onemlidirler. Bu amacla
bircok grup, dernek ve orgiit konunun teknik ve hizmet yoniinii ilgilendiren standart ve
kilavuzlar olusturmuslardir ve bu konularla ilgili caligmalarmna halen devam

etmektedirler.

Konunun teknik ozellikleriyle ilgili olarak Amerikan Ulusal Bilgi Standartlar
Organizasyonu (NISO) altinda caligan Aga Dayali Damisma Hizmetleri Komitesi
tarafindan taslak bir standart gelistirilmis bulunmaktadir. Bu standart, Soru/Cevap Islem
Protokolii (Question/Answer Transaction Protocol)? olarak adlandirilmus ve Nisan 2004
tarihinden itibaren deneme amagh olarak uygulamada kullamlmaya baglanmistir. Bu
protokolde elektronik damigma alanlar1 (domain) arasindaki bilgi degisim ve akiginin ne
sekilde olmas: gerektifi ve bu bilgi degisiminin saglanabilmesi icin ilgili iist veri

elemanlarinin olusturulmasi saglanmigtir (NISO, 2004).

Ucak (2003, s.112)"1n Bennett, Kasowitz ve Lankes (2000, s.72-73)'a dayandirdi
bilgiye gore, konunun hizmet yoniiyle ilgili olarak, ilk kez 1997 yilinda, var olan “A’ya
Sor” (Ask A) servislerini ve elektronik damigma hizmetlerinin kalite Olgiitlerini

degerlendirmek amaciyla konunun uzmanlan ve damgma Kiitiiphanecileri bir araya

2 Question/Answer Transaction Protokol hakkinda ayrntili bilgi igin bakimiz :
http://www.loc.gov/standards/netref/qatp-trial.pdf
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gelerek tartigmislardir. Elektronik ortamda alti ay siiren tartigmalar sonucunda

elektronik danigma hizmetleri i¢in nitelik olgiitii saptanarak aciklanmigtir.

Bu olgiitler, elektronik danigma hizmetlerinin gelistirilmesi ve Internet tabanli bilgi
hizmetlerinin basarilt bir sekilde olugturmak ve uygulamayi yapabilmek amaciyla
olugmus “Sanal Danmigma Masas1” (Virtual Reference Desk — VRD)’ tarafindan
belirlenmiglerdir. Bu 6lgiitlerin ilk saptanma agamalarinda her ne kadar egitim amacl
kurumlar (K-12) goz 6niine alinmug olsa da, 6zellikle daha sonra gelistirilmeye siirekli
olarak devam eden ve Haziran 2003 de besinci baskis1 yayinlanan bu kalite 6l¢iitlerinin
tiim kullanicilar i¢in gecerli oldugu belirtilmis ve tiim elektronik danisma hizmetlerinin
degerlendirilmesinde kullanilabilecek kapsamda oldugu aciklanmistir (Virtual

Reference Desk, 2003).

Belirlenen bu ilkeler, kullanici ile ilgili olanlar ve hizmet gelisimi ve yonetimi ile ilgili
olmak tizere iki ana baglik altinda toplanmiglardir. Kullanici i¢in, soru-cevap siirecinde
olmasi gereken erigilebilirlik, kisa siirede yanitlanma, agiklik, etkilesim ve egitim ile
ilgili ilkeler ele almmistir. Hizmet gelisimi ve yonetimi ile ilgili olarak, hizmetin
olusturulmasi1 agamasinda, karar verme, planlama, uygulama ile hizmetin devaminda
onemli olan ve kalite ve kullanici tatminini saglamada temel olan giivenilirlik,
personelin yetistirilmesi, gizlilik, gozden gecirme, ilgili bilgiye erigim saglama ve

tanitim ile ilgili ilkeler belirlenmigtir (Virtual Reference Desk, 2003).

Elektronik damigma hizmetleri ile ilgili olusturulmug diger Onemli bir kilavuz da
Amerikan Kiitiiphaneciler Dernegi'nin bir alt grubu olan “Damigma ve Kullamci
Hizmetleri Grubu” (The Reference and User Services Association - RUSA) na bagh
olarak caligan ‘““Makina Destekli Danigma Grubu” (Machine-Assisted Reference
Section—-MARS)* komitesi tarafindan 2004 yilinda tamamlanmig ve kabul edilmis olan
“Elektronik Danisma Hizmetlerinin Olusturulmasi ve Devamlilif: icin Kilavuz”’dur. Bu
kilavuzun amaci, kiitiiphane ve konsorsiyumlara elektronik damigma hizmeti olusturma
ve devamhiligini saglamada yardimei olmaktir, Kilavuz, elektronik damigsma hizmetleri

icin bir yol gosterici ve genel cerceveyi belirlemesi agisindan son derece onemlidir.

? Virtual Reference Desk hakkinda ayrintili bilgi igin bakimuz: http://www.vrd.org
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Kilavuz, elektronik damigma hizmetinin tanim, elektronik danigma hizmetlerinin
planlanmasi, hizmetin 6zellikleri, hizmetin organizasyonu ve gizliligi ile ilgili olarak

bes ana boliim altinda ayrintilandirilmistir (ALA, 2004).

Bir diger 6nemli kilavuz da IFLA min bir alt grubu olan Danigma ve Bilgi hizmetleri
Birimi (Reference and Information Services Section) tarafindan hazirlanan “IFLA
Elektronik Damigma Kilavuzu” (IFLA Digital Reference Guidelines) “dur. Bu kilavuz
2002 yilinda proje seklinde olusturulmaya baglanmig ve Kasim 2003 tarihinde
tamamlanmigtir. Bu kilavuzun amaci, uluslararasi diizeyde elektronik damigma
hizmetinin en iyi Orneklerini olusturmak icin gerekli standartlari saglamaktir. Bu
kilavuz yonetim ve uygulama olmak {izere iki ana boliimden olugmustur ve ydnetim
altinda, damigma politikasi, maliyet, personel, egitim, ara yliz tasarim, yasal konular,
tanitim, degerlendirme ve igbirligi ile ilgili maddeler, uygulama altinda ise genel
kilavuz, igerik kurallari, genel sohbet oturumu hizmeti ve sohbet oturumu ile ilgili
maddeler sralanmmgtir (IFLA, 2003). Uluslararas1 kapsama sahip oldufu icin bu

kilavuzda bulunan maddeleri aktarmakta yarar goriilmektedir:

A. Yonetim

Bu boliim altinda yer alan maddeler, 6zellikle hizmetin verilmeye baslanmadan
Onceki agamasinda g6z Oniine alinmasi ve karar verilmesi gereken maddeleri
icermektedir.

° Damigma Politikasi: Amaclarin tantmlanmasi, yetki ve sorumluluklarin
paylastirilmasi, uygulanabilir kilavuzun kiitiiphanenin misyon ve amaclart goz
Oniine alinarak ve varolan politikalarin gozden gegirilerek olusturulmasi, konuyla
ilgili yasal diizenlemelerin belirlenmesi, kullanici grubunun belirlenmesi ve
simirlamalarin tanimlanmasi, hangi tiir sorularin yamtlanacag ve yanlis ve kotii
kullammla ilgili alinacak Onlemlerin belirlenmesi damgma politikasinin
olugturulmas1 agamasinda gereklidirler.

o Planlama: Elektronik danigma hizmeti, kurumun maddi olanaklan ve
kullanic: ihtiyacglari g6z Oniine alinarak gergekgi bir gekilde hazirlanmalidir. Bu
amagla, yonetici ve kiitiiphanecilerden olugan bir ¢alisma grubunun olusturulmasi,
hedeflerin belirlenmesi, 6n eylem planinin hazirlanmasi, konuyla ilgili yazilim ve
olast hizmetlerin degerlendirilmesi, saglanabilecek maddi yardimin belirlenmesi,
kullanicilardan geribildirim alinmasi, igbirlii olanaklarinin aragtirilmas: ve
yonetimin tam desteginin alinmasi gerekmektedir.

4 Machine-Assistes Reference Section hakkinda ayrintih bilgi i¢in bakiniz: http://www.ala.org/rusa




. Personel: Elektronik danigma hizmetinin etkin bir gekilde verilebilmesi
i¢in, hizmeti verecek uygun personelin secilmesi esastir. Bunun icin dncelikle bu
hizmeti vermeye istekli personel arasindan, bilgisayar kullanma bilgisine sahip ve
kigisel iletigimi iyi olan personel secilmelidir. Ayrica hizmetin devanmu igin ne
kadar kiitiiphaneci ve teknik personele ihtiyac oldugu, bu personelin
sorumluluklarinin neler olacagi, personelin ¢aligma programinin ve saatlerinin yeni
hizmetle birlikte yeniden ayarlanmasi, hizmetle ilgili standart iglemlerin
olugturulmast ve hizmetin diger iglerle biitiinlestirilmesinin  saglanmasi
gerekmektedir.

. Egitim: Hizmetin kalitesini ve kullanici memnuniyetini artirmak igin
personele verilecek olan egitim son derece onemlidir. Hizmeti verecek personelin
kim tarafindan, hangi konularda ve nasil ne zaman egitileceginin belirlenmesi ile
egitimin yeni geligmeler dogrultusunda giincellenerek devam ettirilmesi
gerekmektedir.

. Ara yiiz Tasarimi: Elektronik damigma masasi kullanicimin bilgiye
erigmesine olanak saglayacak sekilde tasarlanmalidir. Hazirlanacak ara yiiziin
kullanim1 kolay ve gabucak erigilebilen, hizmete erigim icin minimum yazilim ve
donanmim gerektiren, bilgi gereksiniminin karsilanmas: igin gerekli ayrintili alanlarn
kapsayan oOzellikte olmahdirlar., Ayrica web sayfasi icinden her an erigilebilir,
kigilik haklarin1 g6z Oniine alan, baglantilarinin yapildigi, hizmeti destelemek icin
gerekli politika ve tanimlamalarin yer alabilecegi, kiitiiphane web sayfasina, sikca
sorulan sorulara, cevrimici kataloga ve elektronik kaynaklara baglantilarin
bulunmasina imkan veren bir gekilde tasarlanmig olmasi gerekmektedir.

° Yasal Konular: Hizmetin verilmesinde g6z Oniinde bulundurulacak
yerel yasal diizenlemeler ile telif haklari, bilgi edinme hakki, 6zel hayata sayg1 ve
gizlilik, konsorsiyumlarla iligkiler, lisans anlagmalar: gibi konularin incelenmesi ve
hizmetin veriligini nasil etkileyecekleri aragtiriimalidur.

. Tamtim: Hizmetin verilecegi hedef kitlenin belirlenerek, hizmetle ilgili
bilgilerin ve gelismelerin tanitilmast hizmetin devamu ve kullanidmasi igin
gereklidir. Bu amagla, elektronik damigma hizmetine bir kimlik kazandirilmali,
ilgili isim ve logo olusturulmali, kullanicilara dogrudan olarak bilgi verilmeli,
hizmete ait oldugu kurum ve kiitiiphane web sayfasi iginden link verilmeli, yerel
medya ile iletisime gegilerek hizmet tamitilmali ve ayrica elektronik ortamda
elektronik posta yolu ile ilgili bilgiler kullanicilara gonderilmelidir.

. Degerlendirme: Hizmetin degerlendirmesi asamasinda hem personele
hem de kullanicilara yonelik anketler hazirlanarak, hizmetle ilgili sorunlarin
belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica hizmetle ilgili istatistiklerin analizleri de
hizmetin degerlendirilmesinde ©nemlidir. Anket ve istatistiklerden alinacak
sonuglar hizmetin olumlu yonde geligtirilmesi icin fayda saglamaktadirlar.

o Isbirligi: Cevrimici araclarin kullanim, elektronik danigma hizmetinde
igbirligine olanak saglamaktadir. Bu olanak, kiitiiphanelerin kullanicilarina ¢ok
genig capta ve gesitli uzmanbkiarda hizmet vermeyi saglamaktadir. Isbirligi
olanaklarin kimlerle ve nasil kurulabilecegi, ortak hedeflerin belirlenmesi,
uygulama ve takip edilmesi gereken islemlerle ilgili genel kilavuzlarin
olusturulmasi ve kaynaklarin nasil paylagilacag ile ilgili tamimlamalarm yapilmasi
gerekmektedir.

36
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B. Uygulama

Uygulama ile ilgili maddeler, hizmetin verilmesi asamasinda g6z Oniinde
bulundurulmasi gereken 6nemli noktalar1 icermektedir.

¢ Genel Kilavuz: Elektronik danigma hizmeti, geleneksel danigma hizmeti ile aym
standartlar1 kargilamalidir. Bu nedenle elektronik danigma hizmeti verenler, en
etkili gekilde yardim saglamak, profesyonel ve saygili bir gekilde sorulara cevap
vermek, diigiince 6zgiirliigiinii benimsemek, kullanici istekleri hakkinda bilgi sahibi
olmak ve istekleri miimkiin olan en kisa siirede cevaplamak, bilgi kaynaklariyla
ilgili lisans anlagmalar1 ve olasi simirlamalarla ilgili gerekleri yerine getirmek,
tarama stratejileri ile ilgili bilgi ve pratik sahibi olmak ve kullamcilanin bilgi
istekleriyle ilgili sorulara her kosulda cevap vermek ilkelerini geleneksel danmigma
hizmeti verir gibi géz oniinde bulundurmalidirlar.

e icerik Kilavuzu: Elektronik damigma hizmeti bilgi verici ve bilgi okur-
yazarlifini destekleyici niteliklerde olmalidir. Kullanici bilgi isteklerine tarafsiz bir
sekilde yaklagilmali, kullanicinin gergek iste§inin tespit edilmesi icin gerekli
tekniklerin kullanilarak kullaniciya istedifi uzunlukta, diizeyde ve tamlikta bilgi
verilmeli, cevaplar iyi bir sekilde yapilandirilarak yazilmali, mesleki terim ve
kisaltmalar kullanilmamali, kullamilan dil anlagilir olmali, atiflarin verilis
sekillerinin belirlenmeli, bilgi kaynaklarinin segilmesi ve giivenirliginin denetimi
yapilmali ve kiitiiphaneci her soruya en iyi cevabi verebilmek igin elinden gelenin
en iyisini yapmalidir.

e Sohbet Kilavuzu: Kullanici sohbet oturumu kuyrugunda bekletilmemeli, sorular
gelis siralarina gore cevaplanmali, kiitiiphanecinin kimligi belirtilmeli, sohbet
oturumu siiresi ayarlanmali, en ¢ok kullanmilan URL'lerin listelenmeli, sohbet
oturumu sirasinda noktalama ve dil bilgisi kurallarina dikkat edilmeli ancak
yazigmalar daha ¢ok sohbet havasinda olmalidir.

¢ Sohbet Oturumu Kiavuzu: Kullanicinin bilgi gereksinimini belirlemek icin
acik uglu ve tammlayici sorular sorulmali, uzun olarak verilecek cevaplan birkag
pargaya bolerek verilmeli, tarama igleminin ayrintilar: kullamciya agiklanmali,
atiflar tam olarak verilmeli, basili kaynaklar denetim edilecekse bu siire icinde
kullaniciya elektronik olarak ulasabilecegi bir kaynak tavsiye edilmeli ya da
cevabin elektronik posta olarak gonderilmesi 6nerilmeli, eger istegin bagka bir yere
yonlendirilmesi gerekiyorsa ilgili tiim ayrintilarin kullaniciya verilmesi, kotii
kullanima kargi alinacak Onlemlerin belirlenmeli, daha c¢ok konugur gibi
yazigilmali, kullamiciya adi ile hitap edilmeli, evet hayir tiirli cevaplardan
kacginilmali ve mesleki terimlerin kullanilmamasina 6nem verilmelidir.

Elektronik danigma hizmeti standartlar ile énemli bir caligma da Syracuse Universitesi
Bilgi Enstitiisii ve Florida Eyalet Universitesi Bilgi Caligmalari Okulu tarafindan
ortaklaga olarak yapilmustir. 2000 yilinda Seattle’da yapilan Sanal Damigma Masasi
(VRD) Konferansinda, Kkatilimcilar elektronik danmigma hizmetleri ile ilgili
degerlendirme kriterlerinin olmayis1 ve istatistik ve Ol¢limlerin ¢ok sinirli oldugu ve

konuyla ilgili olarak caligmalarin yapilmasi geregi iizerinde anlagmiglardir. Bunun
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sonucu olarak 2002 yilinda “Elektronik Damigma Hizmetlerinin Degerlendirilmesi icin
Istatistik, Ol¢iim ve Kalite Standartlar” adli caligma yayinlanmgtir (McClure ve
digerleri, 2003). Bu ¢aligma, Amerika Birlesik Devletleri’ndeki ve Ingiltere’deki bircok
halk, akademik ve eyalet kiitiiphaneleri ile bircok konsorsiyum tarafindan desteklenmis
ve ortak bir cabanin sonucu olarak olusturulmustur. Belirlenen istatistik ve Ol¢lim
kriterleri katilimci kiitliphaneler tarafindan kendi hizmetleri i¢in uygulanmigtir.
Caligmanin amaci, elektronik damigma hizmeti kalitesinin gelistirilmesi ve
degerlendirilmesi ile hizmetin kullanici ihtiyaglarin1 daha iyi karsilamas: icin tasarimi

ve uygulamas1 agsamalarinda kiitiiphanecilere yardimci olmaktr.’

2.4. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETI POLITIKASI

Politika ve prosediirlerin hazirlanma amaclari, kullanicilara verilen damigma hizmetinin
erigilebilen bilgi kaynaklan ile devamli olarak, miimkiin olan en yiiksek kalitede ve
belirlenmis standartlar dogrultusunda verilebilmesi icin gerekli kilavuzu olusturmaktir
(Katz, 2002, s.185). Lankes (2004, s.306)'in Withlatch (2003, s.84)’a dayandirdig

tamima gore politika, “verilen bir hizmet i¢in kurallarin belirlenmesidir”.

Elektronik danigma hizmeti olaganiistii teknolojik bir olgu (cutting-edge phenomenon)
olmaktan ¢ikip, daha genel ve kabul edilip uygulanabilir bir duruma geldik¢e, bu
hizmetler i¢in ilgili politikalarin olugturulmasin1 daha da énemli ve bir bakima zorunlu

hale getirmistir (Lankes ve digerleri, 2004, s.163).

Politikalar, hizmet amaglarinin ve hizmetlerdeki smirlandirmalarin belirlenmesinde ve
iletilmesinde o©nemli birer aractirlar. Bu politikalar ayrica farkli personel ve
kiitiphaneler arasinda hizmet yonetimi ve hizmetlerin devamliligi acisindan da biiyiik

6neme sahiptirler (Kern ve Gillie, 2004, s.166).

3 Konunun ayrintilar: bu tezde “Elektronik Danigma Hizmetleri Kalite Olgiimleri ve Degerlendimesi” baghg altinda incelenmistir.
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Tiirii ne olursa olsun, elektronik danmigma hizmetinin bagaris1 ve etkinligi i¢in elektronik
danigma hizmeti olusturulurken iizerinde durulmas: gereken 6nemli noktalar su sekilde

aciklanabilir:

e Hizmeti kimler kullanabilecektir?

e Hizmetin kullaniciya agiklamasi nasil yapilacaktir?

e Kisisel gizlilik nasil saglanacaktir?

¢ Kiitiiphanenin abone oldugu veri tabanlarnn kullanilarak verilecek hizmette
uyulacak kurallar nelerdir?

e Kullaniciya ilgili bilgiler nasil iletilecektir?

e Danigma oturumu i¢in ortalama ne kadar zaman harcanacaktir?

e Kaullanict memnuniyeti nasil dlciilecektir?

e Uygun olmayan kullanic1 davraniglar: nelerdir?

e Hangi tiir sorular cevaplanmayacaktir? (6dev, yasadis1 bilgiler, hukuksal ve tibbi
Oneriler vb.)

e Kullanicinin soracagi soru sayisinda bir sinirlama olacak mdir?

e Hangi kosullarda takip ve devamlilik saglanacaktir? (Lipow, 2003, ss.77-89).

Elektronik danigma hizmet politikas: belirlenirken yukarida belirtilen konular iizerinde
karar verilmesi gerekmekte ve bu politika elektronik damgma hizmeti altinda
kullanicrya bildirilmelidir. Ayrica kiitiiphaneler kendilerine ne tiir sorularin ulagtigini ve

ulagan sorularla ilgili bazi bilgileri kullanicilara agiklamalidirlar.

2.5. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETi iCiN GELIiSTIRILEN YAZILIMLAR

Elektronik damigma hizmetleri icin {irlin gelistiren saglayicilar-firmalar gerek
biylikliikleri gerekse sagladiklar1 hizmetler ve yazilimlar agisindan cesitlilik
gostermektedir. Bu konudaki yazilimlar, elektronik damigma hizmetleri gelistik¢e yeni

teknolojileri ve karmagik 6zellikleri de iclerine almaktadirlar.
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Sohbet aracilif ile verilecek bir danigma hizmeti icin karar verilmesi gereken en nemli
konu yazilimin secilmesidir. Ucretsiz olarak kullamlabilen Amerika Cevrimigi Anlik
Mesaj (American Online Instant Message) gibi yazilimlardan, ucuz ve acik erigimli
RAKIM gibi yazilimlara ve pahali ve dzel olarak arama merkezleri (call center) igin
hazirlanmig eLibrarian gibi ¢ok sayida secenek bulunmaktadir. Secilecek yazilimin
ozellikleri saglanan biitgeye, kullanici ihtiyaglarina, personelin daha hizhi ve etkin
hizmet verebilmesi i¢in gereken o6zelliklere, yazilimin devamliligy ve gelismigligi ile
yazilimm hangi sunucularda bulunacag gibi bircok konuya baghdir. Kiitliphane
yonetimleri yazilim segerlerken kullanic: ihtiyaglan ile kiitiiphane kaynaklar1 arasinda
denge kurmak zorundadirlar. Yazilim, hizmeti verecek personelin bilgi diizeyine ve
kullanici ihtiyaglarina gore ayarlanabilir olmalidir (Barr, Conley ve Goode, 2003, s.22-

23).

AOL Instant Messenger (AIM), Yahoo Chat, MSN Messenger gibi anlik mesaj (Instant
Messaging — IM) yazilimlari, kiitiiphaneler tarafindan verilen sohbet hizmetinde yogun
olarak kullanilmaktadirlar. Bu yazilimlar ozellikle {icretsiz olmalart ve kullanicilar
(6zellikle 18-27 yag arasi kullanicilar) tarafindan yogun olarak kullaniimalar nedeniyle

tercih edilmektedirler (Ward, 2006, s.101-102).

Metin tabanli sohbet yazilim kullanmak da oldukga yaygindir. Metin tabanli sohbette,
kullanici ve kiitiiphaneci ¢evrimici sohbet araclarim1 (AOL Instant Messenger, Convey,
LSSI gibi) kullanarak yazili olarak iletisim kurarlar. Elektronik posta ile verilen
damigma hizmeti ile sohbet aracilifi ile verilen damigma hizmeti arasindaki en biiyiik
fark sohbetin gercek ve es zamanli iletisimin olmasidir. Kiitliphaneci ve kullanici eg
zamanl olarak iletigim kurduklar i¢in genellikle cevap verme ¢ok daha hizli ve etkin
bir sekilde yapilabilmektedir. Sohbet tabanli danmigma hizmeti ¢cogunlukla daha Snceden
belirlenmis saatlerde erigilmektedir. Metin tabanli sohbet hizmeti kurmak kolay ve
ticretsiz ya da ¢ok ucuzdur (Neale, 2002, Part 1).

Bunun yaninda, metin tabanli sohbetin bazi olumsuz Ozellikleri de bulunmaktadir.
Ozellikle damgma araglarmmn nasil kullamildigim gostermek ve damigma goriigmesini

yapmak sohbet ortaminda da zor olabilmektedir. Hizli cevap verebilmek Snemlidir
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ancak bazi durumlarda klavye de yazmak ya da sohbet oturumuna baglanmak zaman
alabilmektedir. Instant Messenger gibi basit yazilimlarin istatistik alma ve tarihge tutma

gibi ozellikleri yoktur (Neale, 2002, Part 1).

Sohbet ile damigma hizmeti i¢in kullanilacak yazilimlarda, gelen sorulan siraya koyan
ve sorulari ilgili personele yonlendiren 6zelligin olmas1 hizmetin daha iyi verilebilmesi
icin zorunludur. Bu ozellikleri icinde bulunduran web tabanh iletisim merkezi
yazilimlar: (contact centre software) Virtual Reference Desk (LSSI6) ve Cisco (Webline

roduct’) gibi biiyiik firma ve organizasyonlar tarafindan geligtirilmislerdir.
p g yu

Arama merkezi yazilimlari ise, gelen sorular1 siraya koyma ve ilgili personele
yonlendirme Ozelliklerinin yam sira, web sayfas: itme (push web pages), kullaniciya
katalog ve veri tabani taramalarinda eglik etme, ortaklaga form veya tarama alanlarini
doldurma, slayt gosterilerini ya da diger ¢evrimici icerigi paylagsma oOzelliklerine
sahiptirler (Borchardt ve Croud, 2001; Coffman ve Arrett, 2004a). Bu ozellikler
elektronik danigma hizmetinin yiiz yiize yapilan damigma hizmeti avantajlarina

ulagmasina neden olmaktadir (Neale, 2002, Part 1).

Ayrica bu yazilimlar, hazir mesaj cevap olusturma, daha Once verilmi§ cevaplar
saklama ve tekrar kullanma, sikca sorulan sorular dosyas: olusturma ve kullanici
profilini saptama gibi ek ozelliklere de sahip olmaktadiriar (Borchardt ve Croud, 2001;
Coffman ve Arrett, 2004a). Arama merkezi yazilimlarinin en 6nemli dezavantajlar
pahal1 olmalar: ve kurulumlarinin zor olmalaridir (Neale, 2002, Part 1). 8

Elektronik damigma hizmeti icin kullanilacak yazilimlarda hizmetin etkin ve aktif bir
sekilde verilebilmesi icin bulunmas1 gereken birgok ozellik vardir. Ucretsiz olarak
saglanan yazilimlardan pahal1 yazilimlara kadar bircok secenek bulunmaktadir.
Kullanilacak yazilimin segilmesi hizmetin basarisi icin dnemlidir. Iyi bir yazilimin her
seyden once kurulumu ve kullanimi kolay olmalidir ve sistemden yararlanmak icin

ekstra donanim ve yazilima ihtiyag olmamalidir. Her yerden erisilebilen, kiitiiphaneci ve

8 Ayrmtili bilgi igin bakimz: http://www.lssi.com/virtual/
7 Ayrmtil bilgi icin bakimz: http://www.cisco.com
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kullanici igin ¢ok fazla egitim gerektirmeyen bir yazilimim segilmesi hizmetten daha ¢ok
kiginin yaralanabilmesi icin gereklidir. Ortak goériintiileme, sayfa itmeye ve dosya
paylasimina olanak saglayan ve Onceden hazirlanmmg metinler ile ilgili veritabani
ozelligi olan, birden fazla kullaniciyla iletisim kurmaya izin veren yazilimlar hizmetten
memnuniyeti artirmak i¢in ¢ok onemlidirler. Kullamim ile ilgili bilgileri depolayabilen
yazihmlar kiitiiphaneye Ozellikle hizmetin degerlendirme asamasinda Onemli bilgiler

saglamaktadirlar.

Fagan (2005), elektronik danigma hizmetleri yazilimlari ile ilgili genis capli ve
kargilagtirmali bir ¢aligma yapmistir. Bu caligmada, elektronik damigma hizmeti icin
hazirlanmug ve Ozellikle sohbet araciligi ile verilen elektronik damigma hizmetinde
kiitiiphaneler tarafindan en ¢ok kullanilan yazilimlar hakkinda her tiirlii bilgi verilmis ve
yazilimlarin karsilagtirmalar1 yapilmustir. Asagida bu calismadan alinnms yazilimlar
hakkinda kisa bilgiler yer almaktadir.

Convey OnDemand

Bu yazilim, kullanicilarin hangi platformda ve ozelliklerde bilgisayarlara
sahip olduklarina bakmaksizin dijital fotograf, yazili sohbet ve ortak
goriintiileme  kapasitesini dijital video, ses ve uygulama paylagimi ile
kombine edebilmektedir. Mayis 2002 yilinda Convey firmas1 ve OCLC,
QuestionPoint ve OnDemand yazilimlarim entegre etmek iizere ortaklik
kurduklarmi agiklamiglardir.

Docutek VRLplus

Eres elektronik rezerv sistemi ile akademik kiitiiphanelerde kullanilan
elektronik dokiimanlarin yonetimini olanakli hale getirmektedir. Buna ek
olarak canli sohbet, ortak goriintiileme ve form paylasimim saglamaktadir.
VRLplus elektronik posta entegrasyonu fonksiyonunu saglamaktadir.
Yazilim ayrica istatistiksel raporlama ve ‘Cevrimi¢i Damigma Uzman
Sistemi’ ile soru-cevap (Q&A) veri tabani yaratma olanag: da sunmaktadir.

DesktopStreaming
DesktopStreaming bir uygulama paylagim sistemi olup, canli sohbet,

siralama ve yonlendirme teknolojisi, iki yonlii ekran paylasgimi veya
goriintiilemeyi icermektedir. Bu yazilim ayrica, operatoriin ekran {izerinde

8 Arama merkezi yazilimlan ile ilgili ayrintili bilgi icin bakimz:
http://pages.prodigy.net/tabol/webcall.htm .



belli bir alam1 yuvarlak icerisine almasina veya bagka sekiller cizmesine
olanak saglayan cizim ve sanal beyaz tahta uygulamasini da icermektedir.
Bu uygulama tarayicilardan bagimsiz olarak caligmakta olup, Internet
baglant1 hizinin minimum 28.8 olmasi ve 150KB biiylikliigiinde bir dosya
yiiklemeyi gerektirmektedir.

ELibrarian

eLibrarian, Digi-Net in Groopz E-Commerce adl1 arama merkezi kullanimi
icin dizayn edilmig yazilimina dayanan kiitliphane odakli yazilimidir. Biitiin
dilleri destekleyen yazilim, kullanicilarin dogru fontlar yiiklemesine olanak
tanimaktadir. Tiim kullanici ara yiizii kisisellegtirilebilir 6zellikte olup, ister
kiitiphanenin kendi sunucularinda veya firmanin sunucularinda tutulmas:
secenekleri vardir.

HorizonLive

HorizonLive yazilim ile Internet iizerinden canli yonlendirme, egitim ve
toplant: olanaklarini saglamaktadir. Bu yazilimin yeni versiyonu duraksiz
(streaming) video ve ses aktarimi, canli iki yonld ses aktarimi, uygulama
paylasimi ve sanal beyaz tahta uygulamalarim icermektedir. Yapilan
islemler kolayca indekslenebilme ve kaydedilebilme ozellikleri ile
istenildiginde tekrar ulagmaya olanak saglamaktadir. Yazilimmn Ispanyolca
versiyonu mevcut olup, diger dillerdeki versiyonlar siparis {izerine
olusturulmaktadir.

LiveAssistance

Live assistance elektronik miigteri hizmetleri yonetimi ¢6ziimii sunan bir
yazilimdir. Yazilimun igeriginde, canli sohbet fonksiyonu bulunmakta olup
operatorler daha 6nce yapilan sohbetleri gorebilmektedirler. Yazilimin ara
yiizii kiitiiphanenin web sitesine uygun olarak tamamen kisilestirilebilir bir
ozellige sahip olup, kullanicilara anket yapma olanagi da sunmaktadir.

LivePerson

Yazilim, canli sohbet programimin cesitli versiyonlarmi sunmaktadir.
Ortaklasa olugturulmusgtur ve uygun fiyat avantajina sahiptir. Yazilim, imla
denetimi, kopya aktarimi, raporlama, anket ve diger olanaklari
saglamaktadir.

LSSI Virtual Reference Toolkit

LSSI yazilimi, eGain isimli arama merkezi yaziliminin kiitiphaneler igin
iiretilmis seklidir. Yazihm, canli danigma hizmetinin Gaylord un kiitiiphane
sistemine ve IRMS e entegre olarak, elektronik posta ydnetimi ve soru-
cevap veri tabam olusturmaya olanak saglamaktadir. Yazilim CiteRighT
isimli bir yan yazilim sayesinde ¢evrimigi alint1 ve bibliyografya olugturma
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hizmetini de kapsamaktadir. Ayrica Go Anywhere isimli diger bir yan
yazilim ile iki yonlii uygulama paylagim: olanakli hale getirilmigtir. Bu
yazilimi kullanan kiitiiphaneler, “Web Damgma Merkezi” araciligl ile
kullanicilarina 24/7 canli danigma hizmeti saglayabilmektedirler.

2.6. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERINDE iSBIRLiGi

Kiitiiphaneler elektronik danmigsma hizmetini tek baglarina verebilecekleri gibi igbirligi
icerisinde de vermeleri miimkiindiir. Tek bagina verilen elektronik danigma hizmetinde,
kiitliphane kendi politika, iglem ve standartlarini belirlemekte, personel se¢imi, hizmetin
verilecegi saatler ve hizmetle ilgili diger kararlarin tiimii ilgili kiitiiphane tarafindan
almmaktadir. Tek bagina verilen elektronik damigma hizmeti ¢ogunlukla geleneksel
danigma hizmetinin bir devamudir ve ayni derme ve konu uzmanlig ile hizmet

verilmektedir (Neale, Part 2).

Elektronik ortamda danigma hizmeti vermenin bir yolu da ortaklagsa hizmet vermektir.
Ortaklasa olarak verilen elektronik danigma hizmetinde iki veya daha fazla kiitliphane
bir araya gelerek elektronik damigma hizmeti araglarini kullanarak kullanicilarin
sorularm1 paylagmak soz konusudur. Ortaklaga elektronik danmigma hizmeti igin
genellikle varolan konsorsiyumlar igcinde olugmaktadir. LSSI (Library Services &
Systems) tarafindan olusturulmus “Sanal Damsgma Hizmeti”, “24/7 Danigma” ve
“QuestionPoint” bu olugumlara Ornek olarak verilebilmektedir. Ortaklaga verilen
elektronik danigma hizmeti, hizmet saatlerinin arttirilmasi, dermenin geniglemesi,
uzmanlik alanlarinin cesitlenmesi acisindan kiitiiphanelere yarar saglamaktadir (Neale

Part2).

Ortaklaga olarak verilen elektronik danigma hizmetinde maliyetin diigmesi ve
kaynaklarin etkin kullamimu s6z konusudur. Ortaklaga elektronik damigma hizmetinde,
tiim sorumluluklar, yazilimla ilgili maliyet, tanitim ve pazarlama maliyetleri, konu
uzmanlign ve bilgi kaynaklar ortaklar arasinda paylagilabilmektedir. Genellikle

elektronik damigma hizmeti ortaklar arasinda diizenlenmis saatlerde verilmektedir ve bu
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da personelin zaman kazanmasi ve farkli igler yapmasi agisindan onemlidir. Ortaklaga
olarak verilen elektronik damigma hizmetinde tiim ortaklarin iizerinde anlastig
politikalar ve iglemler gegerlidir ve her lyenin bunlara uymasi beklenmektedir

(Coffman ve Arrett, 2004b).

Bircok Kkiitiiphane ve organizasyon elektronik damigma hizmetinde ortaklagsa hizmet
vermenin yararim gormiiglerdir. Daha Once farkli amaclarla kurulmus olan bir¢cok
konsorsiyum, elektronik danigma hizmeti ile ilgili olarak da igbirligine gitmektedirler ve
genellikle AskA hizmeti altinda farkli yerlerden gelen sorulari ve uzmanliklarin

paylagmaktadirlar (Kasowitz, 2001).

Ortaklaga olarak verilen elektronik damigma hizmetinde tiim sorumluluk ortaklar
arasinda egit paylagilabildigi gibi, bazi durumlarda kiitiiphanelerin 6zelliklerine ve sahip
olduklart kaynaklara gore cesitli diizeylerde farkliliklar gosterebilmektedir. Ortaklaga
olarak verilen elektronik damigma hizmetinde politika, islem ve standartlar, personel,
hizmet siiresi ve hizmetle ilgili her tiirlii karar ortaklar arasinda verilmektedir (Neale,

2005, Part 2).

Ortaklasa elektronik damigma hizmetine 6rnek olarak, LC/OCLC QuestionPoint (QP),
LSSI VRD, 24/7 Reference, Convey Systems, Docutek, Knowltnow, verilebilir (Chan,
2005).

Asagida diinya capinda bir igbirligine 6rnek olmasi agisindan 6nemli bir yere sahip olan
ve Amerikan Kongre Kiitiiphanesi ve OCLC tarafindan yonetilen Question Point ile
ilgili olarak ayrintili bilgiler verilmisgtir.

2.6.1. QuestionPoint

QuestionPoint, Amerikan Kongre Kiitiiphanesi'nin “Dijital Damigma Hizmetleri
Isbirligi” (Collboration of Digital Reference Services) c¢aligmalari igerisinde ve
OCLC'nin liderliginde gelistirilmigtir. QuestionPoint ortaklasa gergeklestirilen

® Elektronik Damgma Hizmetinde igbirligi drnekleri icin bakiniz: k.7
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elektronik damigma hizmeti ic¢in gelistirilmis olup, cesitli bilgilerin bir merkezde
toplanmig kaynagi ve Kkesintisiz danigma hizmeti veren bir platform olarak

tanimlanabilir (QuestionPoint, 2005).

Kiittiphane kullanicilari, QuestionPoint tliyesi olan kiitiiphanelerinin kendi web
sitelerinden elektronik danigma hizmetine ulagabilirler. Kiitiiphane kullanicilar1 ayrica
sisteme {iiye kiitiiphanelerin belirledigi saatlerde cevrimici sohbet oturumu ile

baglatabilmektedirler.

“Kiitiiphaneciye Sorun” (Ask a Librarian) elektronik danigma olanag: bu sistemin en
o6nemli Ozelliklerindendir. Hizmet, OCLC nin QuestionPoint platformunda yer alan
kiitliphaneler ve buna ek olarak A.B.D. diginda bulunan sayisi yaklagik 150°yi bulan
diger kiitiiphanelerin katilim ile gerceklestirilmektedir (QuestionPoint, 2005) .

Bu sisteme tiiye dinya capinda kiitiiphaneler ve organizasyonlar kiitiiphane
kullanicilarinin ~ sorularini, uzmanliklanmi ve kaynaklanimi paylasarak igbirligi
cercevesinde kullandirmay: amaglamaktadirlar. QuestionPoint kullanicilari, daha 6nce
cevaplanmis sorulart bilgi tabanl veritabanina erigerek veya en uygun uzman kisi veya
kaynaklara ulasarak sorular1 en kisa siirede cevaplamaktadirlar. Bir soru soruldugunda,

lokal danigma kiitiiphanecisine ulagmaktadir. Kiitliphaneci sorunun niteligine gore:

e Kullanicinin sorusuna dogrudan cevap verebilir
o Bagka bir kiitiiphaneciye devredebilir
e Bagka bir kiitliphaneciye gonderebilir

¢ Bagka bir kiitiiphaneciye yonlendirebilir

Global Danisma Ag:

Bu uzmanlagtirlmis ag, Amerikan Kongre Kiitiiphanesi nin liderlik ettigi bir proje olup,
cesitli Ozelliklere sahip kiitiiphanelerin farkli konularda birlikte g¢aligmalarina olanak
saglamaktadir. Global Danigma Agi'na iiye olmamin faydalarindan bir tanesi
QuestionPoint danigma hizmeti igbirligi ¢abalarina katilmaktir. Her QuestionPoint tiyesi

kiittiphane, aga eklenmis bir profil yaratir. Kiitiiphanelerin bu profil listesi daha sonra
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sorulan soruya hangi kiitiiphanenin daha iyi cevap verebileceginin bulunmasini saglar.
Bu sayede sorulan sorular kolayca lokal olarak veya diinya ¢apinda en uygun cevabi

verebilecek kuruluga yonlendirilebilir (QuestionPoint, 2005) .

Paylagilan Kaynaklar Yaratmak:

Isbirliginin en 6nemli faydasi bilgi tabanli bir veri tabam olusturabilmektir. Dinamik
igbirligi kiitliphane kullanicilarinin benzer sorularin cevaplarini bulmak icin ileride
kullanabilecekleri bir veritabani olusturmaya izin vermektedir. Paylagilan bu kaynaklar
kosullar degistikce veya yeni bilgiler eklendikce giincellenebilmektedirler ve biitiin

tiyeler tarafindan ulagilabilmektedirler (QuestionPoint, 2005).

QuestionPoint kendi sinifindaki en iyi damigma y6netim hizmeti olup, igbirligi sayesinde

24/7 kullanuma sunulabilir durumdadir. QuestionPoint iki unsurdan olugmaktadir:

1. Damsma Yonetim Hizmeti: Sanal ortamda kullamicilar ile iletisim kurma adina
ulagilmig en son noktalardan biridir. Yonetimsel ve raporlama araglar1 sayesinde
danigma gorevini daha iyi yonetmek olanakhdir. Sistem aym zamanda diinya capinda
sorularm ve cevaplarm yonlendirildigi bir kiitliphane sisteminin tiimlesik danigma agina

ulagmay1 saglamaktadir.

Damigma Yonetim Hizmetinin  yararlann  ve  Ozellikleri asagidaki gekilde

siralanabilmektedir:

o Web-tabanli sohbet
Ek bir yazilim veya bagka bir sey gerektirmeksizin kullamlabilmektedir. Kullamcilarla
oldugu gibi, kiitiphaneciler kendi aralarinda da iletisim kurabilmektedirler. Ingilizce
disindaki diller desteklenmektedir.

e Belirlenebilen Kiitiiphane Mesajlar
Kullanicilar sohbet oturumu baglatmak igin beklerken veya bir soru sorup ayrilirken, her

kiittiphane kendi diledigi mesajlan iletebilmektedir.
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o Yonetimsel Izleme Sistemi
Kiitiiphaneci, bir sohbet oturumu sirasinda veya oturum tamamlandiktan sonra sadece
diger kiitiiphaneciler tarafindan goriilebilen bir not diigebilir. Diger kiitiiphaneciler bu
sayede herhangi bir sohbet oturumuna aninda katilabilir veya kendi neri ve goriislerini

iletebilirler.

e Uyarlanabilen Anketler ve Raporlama Araglar:
Bu 6zellik sisteme bagl bulunan her kiitiiphanenin kendi istegi dogrultusunda kullanici
anketlerini sohbet oturumdan sonra veya bir sorunun cevabinin elektronik posta ile
gonderilmesinden sonra yollamasina olanak saglamaktadir. Bu yolla elde edilen
kullanic1 aragtirmasi, kiitiiphanelerin hizmetlerini daha iyi planlamasina yardimci
olmaktadir. Bu hizmet ile ilgili istatistikler, kategorik, enstitii, kullamic1 v.b bazinda

alinabilmektedir. Ayrica hizmetin kullanim istatistiklerini de almak miimkiindiir.

e Esnek Fiyatlandirma
Fiyatlandirma, bu hizmete katilmak isteyen kiitliphanelerin 6zelliklerine gore degisiklik

gostermektedir (QuestionPoint, 2005).

2. 24/7 Damsma Igbirligi: QuestionPoint’in ikinci unsuru da bilindigi gibi bu hizmeti
veren belirli kiitiiphaneleri kapsayan ve kullamicillarn giiniin - her saatinde

ulagabilecekleri bir hizmet olan “24/7 Damgma Igbirligi™ dir.

24/7 isbirligi‘njn yararlar1 ve 6zellikleri su sekilde siralanabilmektedir:

o Kullamcilarin Gereksinimlerini Karsilama
Kullanicilarin nerede oldugunun bir Snemi olmaksizin, kiitliphanenin web sitesi araciligi
ile giivenilir damigma hizmetini biitiin giin boyunca kullamicilara saglamak esastir. Bu
sayede gercek zamanli ve profesyonel kiitiiphanecilerden bire bir damigma yardimi

kullanicilara sunulmug olmaktadir.
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e Danisma masasi ¢caligsma saatlerini ek personel gereksinimi olmadan arttirmak
Bu igbirligine personelin belli zamanlarda katilimini saglayarak 24 saat 7 giin

kullanicilara hizmet ermek olanaklidir.

o Degisik gruplarin es zamanli iiyesi olmak
Yerel konsorsiyum ve belirli konulardaki gruplar gibi bu hizmeti veren kiitiiphaneler ile

her zaman iletigim icerisinde olmak.

e Soru-Cevap bilgi taban
Isbirligine katkida bulunan kuruluslardaki profesyoneller tarafindan dikkatlice gézden
gecirilip, saglanan sorularin ve cevaplann saklanabildigi veri tabanina erigimin

saglanmasi.

e Global Damigma Ag: araciligt ile otomatik konu gondermesi
Gonderilen bir soruyu veya yapilan bir sohbet oturumunu konu veya dil gibi kriterlere

gore partner kiitiiphanelerden birine yonlendirmek olanaklidir.

e Kullanmct sayisina gore fiyatlandirma

Daha az sayida kullanicisi olan kiitiiphaneler daha az 6deme olanagina sahiptir.

QuestionPoint’e  gonderilen  sorular  sirasiyla  asagida  belirtildigi = gibi

cevaplanmaktadirlar:

e Kullanicilar tarafindan girilen sorular o©nce sorunun soruldugu iiye
kiitiiphanedeki siraya diziliyor

e Lokal danigma kiitliphanecisi, soruyu soran Kkisi ile dogrudan bir sohbet oturumu
baglatabilir veya

e Lokal damigma kiitliphanecisi sorulan soruyu Once aragtirip sonra soran kisiye
donerek cevaplandirabilir veya

e Kiitiiphaneci ek bir yardim gereksinimi duyarsa, soru sisteme iiye olan konu ile
ilgili bagka bir kiitiiphanedeki uzmana veya global damigma agina

yonlendirilebilir.
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Gerek kullanicilar, gerek kiitiiphaneciler aragtirilan konu veya sorulan soru hakkinda en
dogru, en giincel ve en giivenilir bilginin saglanabilecegi global damgma agina dahil
olan kaynaga dogrudan yonlendirme yapabilmektedirler. Soruyu bagka bir yere

yonlendirme yaklagimu, sistemin en giiclii 6zelliklerindendir.

Sistem tiyelerine gelen sorular ve cevaplari global danigma ag1 icerisinde bulunan bilgi
tabanli veri tabam icerisine eklenir. Boylece biitiin iiyeler daha 6nce cevaplanmig
sorulara istedikleri zaman ulagabilir ve sik¢a sorulan sorularin hazir cevaplarini

bulabilirler .
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3. BOLUM

ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERININ PLANLANMASI,
KALITE OLCUMLERI, TANITIMI VE
WASHINGTON UNIiVERSITESI ORNEGI

3.1. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERININ PLANLANMASI

Elektronik danigma hizmetinin planlamasi, hizmetin etkin ve aktif bir sgekilde
verilebilmesi ve hizmetten kullanici memnuniyetini saglamak agilarindan son derece
Oonemlidir. Dikkatlice hazirlanmig bir plan, elektronik danigma hizmetinin bagarisi i¢in

temeldir.

Literatiirde konuyla ilgili ¢cok sayida bilgi olmasina kargin, bu bilgiler daha cok her
kiitiphanenin kendi ama¢ ve kullanicilarina uygun sekilde planlama deneyimlerini
icermektedir. Elektronik danmigma hizmetlerinin planlamas: i¢in ve ozellikle akademik
kiitiiphanelerde yapilacak bir planlama i¢in en kapsamli ve genel caligma, Sloan (1998)
tarafindan yapilmistir. Bu ¢aligma ayni1 zamanda elektronik danigma hizmetleri ile ilgili
olarak yapilan standart ve kilavuz gelistirme caligmalarinda da temel olarak
kullanilmisgtir.

Asagida Onerilen ana hatlar, kiitliphanelerin elektronik danigma hizmetlerini
bicimlendirmeyi kolaylagtirmayr amaclamgtir. Bu ana hatlar kullanici-kiitiiphaneci
arasindaki etkilesimi (Ornegin uzaktan erisimli damigma hizmeti gibi) irdelemeyi
amaclamamsg; bunun yerine daha cok bicimsel olmakla birlikle, kiitliphanelerde
kullanilan elektronik hizmetlerinin roliini kapsamli bir bicimde ele almay:

amaclamgtir.

Onerilen ana hatlar agagidaki konular1 kapsamaktadir:
e Idare-Yonetim

e Hizmetler
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¢ Birincil Kullanicilar
e Personel

e Altyapi-Tesis

e Biitce

e Degerlendirme

Bu ana hatlarin planlama agamasinda gesitli diizeylerde ele alinmas1 gerekmektedir

(Sloan, 1998).

1. idare - Yonetim

e Kiitiiphane boliimleri: Elektronik damigma hizmetlerinin, danigma ve kullanici
hizmetleri boliimleri tarafindan desteklenmesi gerektigi ¢ok aciktir. Boliim
yoneticileri bu tiir hizmetlerin boliimiin idari yapis1 ile Ortiigeceginden emin
olmahdirlar. Elektronik danigma hizmetinin devamhligim saglayabilecek personel
yapisina sahip olmak da g6z oniinde bulundurulmadir.

¢ Kiitiiphane yonetimi: Uzaktan erigimli elektronik damigma hizmeti, boliim
yOneticisi tarafindan oldugu kadar kiitiiphane yOnetimi tarafindan da
desteklenmelidir, Yonetimin verecegi destek mali agidan 6nemlidir.

e Kampiis Yonetimi: Elektronik danigma hizmetleri, kampiis altyapis: ile diger
kiitiphane hizmetlerinden daha c¢ok ilgilidir. Hizmetin etkili bir bigimde
yiiriitiilmesi i¢in, kampiiste bulunan bilgisayar ve ag olusumlan ile birlikte ¢aligmak
esastir. Kampiisteki teknik alt yapiy1 denetleyen ve yonetenler agisindan igbirligi
yapmak bir gerekliliktir.

o Akademik birimler: Dekanlar ve boliim bagkanlann bu tiir hizmetlerin
sunuldugundan haberdar edilmelidir. Akademik personelin destegi anahtar
faktordiir. Akademik yoneticiler ayrica hizmetlerin boliimleriyle nasil entegre
olacagi konusunda en iyi ¢oziimii 6nerebilmeleri agisindan 6nemlidir.

2. Hizmetler

Hangi hizmetin nasil sunulacagma karar vermek elektronik danigma hizmetlerinin
bagarisinin anahtaridir. Hizmet ne kadar kapsaml olacak? Basit damigma sorular ile
mi smirli olacak? Damigma kiitiiphanecisi aragtirma sorularina cevap verecek mi?
Kiitiiphaneciler bibliyografya saglayacaklar m1? Dokiiman iletim hizmeti bunun bir
parcast olacak mi? Hizmetler web tabanl veya elektronik posta gibi benzer bir
sistem iizerinden mi gergeklestirilecek? Kiitiiphaneciler hangi hizmetlerin ne kadar
detayli olarak sunulacagma karar vermelidirler. Bu alandaki amag, kullanicilarin
kiitiiphaneye gelerek elde ettikleri damgma hizmeti ile aym diizeyde olmasi
seklindedir. Bu temel amag, planlama agamasinda hangi seylerin uzaktan
erigim kosullarina uygun olup olmadigina gercekci yaklagilmasinda
Onemlidir.



3. Birincil Kullamici

Kime hizmet verilecek? Sadece akademik personele mi? Lisans iistii 6grenciler bu
olanaktan yararlanacaklar m1? Tiim kampiise mi yoksa iiniversite ile ilgili herkese
mi? Bunlarin diginda kalan diger kisiler de bu hizmetten yararlanacaklar m?
Yapilan caligmalar, elektronik damigma hizmetlerinin diger kiitiiphane
hizmetlerinden faydalanan grup ile simirlandirtimasini géz 6niinde bulundurmal
seklindedir.

Bir bilgi sisteminin veya hizmetinin kabulii kritik kiime konsepti agisindan
onemlidir. Ozellikle oncelikle elektronik danigma hizmetlerini en etkili bir sekilde
kullanacak olan hedef kitleler esas alinmalidir. Kampiis ortamu ve kullanicilari,
elektronik araclar1 kullanmaya yatkin gruplardan oluguyorsa programin bagariya
ulagmasi daha kolaydir.

4, Personel

Personel konusu karmasgik bir faktor olabilir. Bazi kimseler elektronik olarak rahat
iletigim kurarken, bazilar1 kuramayabilir. Bu tiir hizmetleri uygulamadan 6nce bu
durum g6z Oniinde bulundurulmalidir. elektronik kaynak ve iglemlere yatkin
olanlara bu igi vermek ¢6ziim olmayabilir. Bir ¢aligandan elektronik olarak danigma
hizmetlerini yiiriitmesi ile birlikte ayn1 oranda geleneksel olarak damgma hizmetini
vermesini beklemek dogru bir yaklasim degildir. Elektronik damigma galisan igin ek
bir sorumluluk olmamali, danigma kiitiiphanecisinin sorumluluklarimi tamamlayici
nitelikte olmalidir. Bazi igleri konu uzmanlan arasinda boliistirmek bagka bir
yaklagim olarak gz oniinde bulundurulabilir.

5. Altyapi-Tesis

Elektronik danisma hizmeti kampiiste bulunan teknik alt yap1 bilgisi olmaksizin
planlanmamalidir. Kampiis agmin kapasitesi yetersiz iken video danigma hizmeti
planlamanin anlami1 yoktur. Veya ¢ogu kullanicin kamera veya hizmeti destekleyen
yazilima veya bunlar1 calistiracak ekipmana sahip olmadiklari durumda web
iizerinden video danigma hizmeti planlamamn bir anlami yoktur. Web
lizerinden erigim, kullanicilar agisindan es diizeyde olamayabilir, bazi
kullanicilarin web erigimi olmayabilir, baz1 kullamicilarin Lynx gibi grafik
destekli olmayan tarayicilari olabilir. Elektronik posta kullanimi bile es
diizeyde degildir. Baz1 programlar ekli dokiimanlari agabilirken, bazilari
acamayip ve bazilann da grafikleri desteklememektedir. Alt yapr ve
farkliliklar1 anlamak ve detaylart bilmek esastir. Hizmet planin1 mevcut
altyapidaki en diisiik olanaklar goz 6niinde bulundurarak planlamak gerekli
degildir ancak nelerin ¢aligip nelerin caligmayacagini bilmek esastir.

Kullanicilarin degigik altyapilar iizerinde caligtiklar1 ve birbirinden farkh
Ozelliklere sahip ekipmanlar kullandiklarinin géz 6niinde bulundurulmas:
gerekmektedir. Ayrica kiitiiphanecinin uygun ekipmanlara sahip olmasi igin
etkili yapilmasi agisindan ¢ok dnemlidir. Calisma istasyonlari hizmete hazir,
ag baglantilar1 hizli ve hizmeti gerceklestirmeye yeterli olmalidir.

53
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Uzerinde durulmas: gereken 6nemli bir nokta da, planlama agamasinda yoneticiler
ve planlamacilar, elektronik damigma hizmeti ile elektronik damisma kaynaklarim
birbirine karigtirmamalidirlar. Yapilan bir arastirmada elektronik olarak verilen
damigma hizmetlerinin dortte iiciinde standart kaynaklar kullamildigir ortaya
cikmuigtir.

6. Biitce

Elektronik damigma hizmetleri ekonomik olarak yapilabilir. Var olan danigma
personeli sorular1 elektronik olarak cevaplayabilirler ve var olan sistemler
kullanilabilirler.

Eger bir elektronik danigma hizmeti herhangi bir basar1 veya siireklilik gosterirse
kurumun yonetimsel yapisi i¢ine resmen entegre olmay: gerektirir. Hig bir sey bir
biitceye sahip olmak kadar kendisini resmilegtiremez. Biit¢e, verilecek olan
hizmetin ne kadar kapsamli olduguna baglidir. elektronik damigma hizmetlerinin
biitgesi, personel, ekipman, yazilim ve donanimi kapsamalidir.

7. Degerlendirme

Elektronik damgma hizmetlerini degerlendirmek elestireldir. Bazilan elektronik
damigma hizmetlerinin beklenilenden daha az kullamildigimi, bazilari ise basit
sorularin cevaplandirilmasinda kullanildigini rapor etmistir. En 6nemlisi, elektronik
damigma hizmetleri ile saglanan bilgi, dogas: geregi cogunlukla alint1 seklindedir.

Planlama agsamasinda, elektronik damigma  hizmetlerinin daha sonra
degerlendirilmesi gerekliligi goz oniinde bulundurulmalidir. Elektronik posta veya
web iizerinden verilen hizmetler ile ilgili kayitlar:1 toplamak ve daha sonra detayl
bilgiler edinmek olanaklidir. Kullanicilara formlar veya elektronik posta yolu ile
degerlendirme formlari gonderilebilir.

Bu potansiyel kullamcilar ve hizmetle ilgili detayl: bilgi saglama olanag: ile birlikte
gizlilik ve kisgilik haklar1 goz Oniinde bulundurulmalidir. Bununla birlikte, bu
bilgiler hizmetin gelistirilmesi ve kalitesinin artirilmas: igin kullamlabilirler.
kiitiiphaneciler sinir1 nereye koymahidirlar? Konunun ahlaki yonii hizmeti
vermeden Once tartigilmalidir (Sloan, 1998).

3.2. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETI KALITE OLCUMLERI VE
DEGERLENDIRMESI

Kiitiiphanelerde verilen danmigma hizmetinin degerlendirmesi kullanici memnuniyetini
ve Kkiitiiphanenin verdigi hizmetlerin genel olarak bagarisini  anlamak igin
vazgecilmezdir. Verilen damigma hizmetinin degerlendirmesi hem kiitiiphaneciler hem
de kullamicilar icin son derece onemlidir. Danigma hizmeti hangi yontemle verilirse

verilsin hizmetin genel bagaris1 kiitiiphanenin sahip oldugu ve erigebildigi danisma
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dermenin 6zelliklerine, hizmeti veren danigma Kkiitiiphanecisinin bilgi ve deneyimine,
verilen hizmetin siiresine ve danigma hizmetinin alan olarak verildigi yere baglidir

(Katz, 2002, s.181-182).

Kalite standardi, kiitiiphanenin belirli bir hizmet ya da aktivite i¢in kabul ettigi
performans derecesini gostermektedir (Lankes, Gross ve McClure, 2003, s. 404).
Damigma hizmetinde, nicel kalite standartlar1 olusturmak oldukca zordur ve bu nedenle
danigma standartlar1 daha ¢ok genel olarak belirlenmiglerdir ve sayisal standartlar

kiitiiphanelerin kendilerine birakilmis durumdadir (Kasowitz, Bennett ve Lankes, 2000).

Dogru bir degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in gbz oniine alinmas:1 gereken bes 6nemli
asama bulunmaktadir. IIk asama degerlendirmenin amacimin belirlenmesi ve bu
degerlendirme ile neyin ogrenilmesi beklendiginin saptanmasidir. Ikinci agamada
mevcut durumun ideal durumla ya da standartlarla karsilagtiriimasinin yapilmasidir. Bu
kargilagtirmadan sonra gerekli bilgilerin hangi yontemle toplanabilecegine karar
vermektir. Dordiincii agamada ise belirlenen yontemin nasil kimler tarafindan ne sekilde
uygulanacagina karar vermektir. En son agama ise tiim bilgilerin elde edilmesinden
sonra ve en son agama olarak elde edilen bilgilerin analizlerinin yapilarak sonuclara
ulagsmak ve degerlendirmektir (Katz, 2002, 5.200).

Elektronik danmigma hizmetlerinin kullanici bilgi gereksinimini ne diizeyde kargiladigim
degerlendirmek ve hizmeti geligtirmek i¢in hizmetin kalitesinin  &lglilmesi
gerekmektedir. Degerlendirme de istatistiksel verilerin tutulmasi, kullamim ve kullanici
memnuniyeti ile ilgili 8l¢timlerin yapilmasi ile maliyet ve personelin ilgili teknoloji igin

harcadi§i zamanin hesaplanmas: ve yorumlanmasi son derece dnemlidir.

Elektronik damigma hizmetinin kalitesi genel olarak hizmetin gilivenirliligi,
erigilebilirligi, cevaplama siiresi, kisisel gizlilige yaklagimi, tutarliligl, kullanici
beklentisini kargilamasi, diizenli olarak gozden gecirilmesi, ilgili bilgi kaynaklarina
erigim imkani vermesi, ticari olmamasi, tamtiminin yapilmasi ve egitici olmasi

ilkeleriyle aciklanmaktadir (Bennett, Kasowitz ve Lankes, 2000, s.71).
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McClure ve digerleri (2002, s.3)'ne gore uygulamada olan elektronik danmigma

hizmetlerinin degerlendirmesi:

o Elektronik danigma hizmetinin ne derece bagarili oldugunu bulmak,

e Elektronik damigma hizmetinin kiittiphanenin ve ait oldugu kurumun amaclarini
ne kadar iyi desteklendigini belirlemek,

e Hizmetin mevcut durumunu saptamak ve devam eden degigsim ve gelistirme
caligmalarini desteklemek,

e Kullanim, kullanict ve elektronik danigma hizmetinin kullanimi ile ilgili egilim
bilgilerini olusturmak,

e Kullanicr gruplarinin bilgi ihtiyacglarinin ne 6l¢iide karsilandigi bulmak,

e Hizmetin maliyet-yarar analizini yapmak,

e Geleneksel danigma hizmeti ile elektronik danigma hizmetinin karsilagtirmali
maliyet-yarar analizini yapmak,

e Devam eden gelistirme ¢aligmalarina bilgi saglamak,

e Ne tiir personel egitimine ve destegine ihtiya¢ oldugunu saptamak,

e Ust yonetim, ilgili kurumlar ve maddi destekgilere elektronik danigma
hizmetinin bagarisim bildirmek ,

e Elektronik damigma hizmeti ile ilgili olarak yapilmasi gereken diizenleme ve
yenilikleri tammlamak,

e Elektronik damigma kiitiiphanecilerinin, elektronik danigma hizmeti ile ilgili

ciktilar, sonuglar ve hizmetin etkisi lizerinde daha ¢ok diiglinmelerini saglamak

durumlar1 s6z konusu oldugunda vazgecilmezdir. Elektronik danigma hizmetlerinin
degerlendirilmesinde genel olarak agagida aciklanan istatistik, 6lclit ve hesaplamalar

kullanilabilmektedir.

3.2.1. Tammlayic Istatistik ve Olciitler

Elektronik danigma hizmetlerini tanimlayici istatistik ve olgiitler, McClure ve digerleri
(2002, s.5) tarafindan 14 ana baglik altinda toplanmugtir.
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3.2.1.1. Gelen Elektronik Danigsma Sorusu Sayilar:

Elektronik olarak iletilen danigma sorularmin toplam sayisin kapsamaktadir. Bir
sorunun elektronik danigma sorusu olarak hesaplanabilmesi icin, sorunun hem iletimi
hem de cevaplanmasi elektronik (elektronik posta, web formu, sohbet oturumu,
etkilesimli video vb) olarak yapilmalidir. Bir elektronik iletide birden fazla soru, her

soru ayri olarak hesaba katilmalidir.

Bu istatistiin alinmasi, hizmetin kullanim yogunlugunu 6lgmek igin gereklidir. Bu
istatistik ayn1 zamanda personel gereksinimini anlamak ve elektronik damigma hizmetini
diger danigma hizmetleri ile karsilagtirmak ve hizmetin yayginlastirilmas: ve tanitiminin
yapilmast igin alinacak kararlara da destek olmaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s.
9).

3.2.1.2. Elektronik Damigma Sorular: icin Génderilen ileti Sayisi

Kiitiiphaneci tarafindan elektronik olarak gonderilen ileti sayisim1 kapsamaktadir. Bir
soru icin birden fazla elektronik iletisim yapilmigsa her biri ayr olarak hesaplanmalidir.
Elektronik iletide cevap olmasi zorunlu degildir. Bu istatistigin alinmasinda 6nemli olan
kullanictyla kag kez iletisim kuruldugunun hesaplanmasidir. Bu temel istatistik, gelen
elektronik danigma sorularinin cevaplanabilmesi amactyla ne kadar ileti gonderildigini

gostermek icin Snemlidir (McClure ve digerleri, 2002, s. 11).

3.2.1.3. Cevaplanan Elektronik Danisma Sorusu Sayilar:

Elektronik damigma cevaplari, kullaniciya elektronik olarak ilettikleri damgma
sorularma gerekli cevaplar1 saglar. Bu cevaplar kullanmicimin istedigi bilgiyi dogrudan
sagladigr gibi, kullaniciyr cevapla ilgili bilgi kaynaklara ya da diger kisi ve kurumlara

yonlendirmek seklinde de olabilmektedir ve bu tiir cevaplar da bu hesaplama igine
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alinmalidirlar. Elektronik danigma sorusunu daha iyi anlamak ve tanimlamak iizere

yapilan elektronik iletisim bu hesaplamaya dahil edilmemelidir.

Bu istatistik, elektronik olarak gelen damgma sorularindan ne kadarinin cevaplandigini
gormek acisindan Onemlidir. Ayrica kullanici memnuniyeti, elektronik danigma
tamamlama siiresi ve eger oran diigiik ise personel gelistirme kararlann icin de

kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 12).

3.2.1.4. Elektronik Olarak Gelen Ancak Tamamen Elektronik Olarak
Cevaplanmayan Soru Sayisi

Bu istatistik, elektronik olarak gelen ancak hem elektronik hem de elektronik olmayan
yollarla (hibrit) cevaplanan soru sayisidir. Bu istatistik 6zellikle hem geleneksel hem de
elektronik olarak damigma hizmeti veren kiitiiphaneler icin Onemlidir. Geleneksel ve
elektronik hizmetlerin kargilagtiriimasinda ve yogunluklarinin hesaplanmasinda,
personel yapilanmasinda, 6zelliklerinin belirlenmesinde, (eger bu istatistik fazla ise
personelin hem geleneksel hem de elektronik kaynak ve hizmetlerde egitimli ve bilgi
olmas1 gerekecektir) ve egitimlerinde de bu istatistifin onemi vardir. Ayrica derme
geligtirmede de bu istatistik basili ve/veya elektronik saglanmalari konusunda karar

verme i¢in kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 14).

3.2.1.5. Toplam Damgma Aktivitesi - Toplam Gelen Soru Sayisi

Toplam danigma aktivitesi, toplam gelen elektronik danigma sorulan ile elektronik
olarak gelen ancak hem elektronik hem de elektronik olmayan yollarla cevaplanan soru
sayilarinin toplamudir. Bu istatistik, elektronik danigma hizmetinin toplam yogunlugunu
ve aym1 zamanda geleneksel danigma hizmetinin yogunlugunu degerlendirmek ve uzun

vadeli planlama yapmak icin kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s.16).
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3.2.1.6. Elektronik Danmigma Sorularmin Toplam Danigma Sorularina Oram

Bu istatistik, elektronik olarak gelen ve yine elektronik olarak cevaplanan toplam soru
sayisinin  toplam danigma aktivitesi satigina boliniip 100 ile carpilmasiyla elde
edilmektedir. Elde edilen sonuglar, kiitiiphanenin kaynak dagilimi planlamasinda
yonetime yardimci olmaktadir. Ayrica bu istatistik, kisa ve uzun donem planlamada
Ozellikle personel ihtiyac1 ve dagilimi konularinda yardimc: olmaktadir (McClure ve
digerleri, 2002, s. 17).

Toplam Gelen Elektronik Danigma Sorusu
X 100

Toplam Danisma Aktivitesi

3.2.1.7. Dogru Cevap Verme Oram

Dogru cevap verme orani, toplam dogru verilen elektronik cevap sayisimn toplam

elektronik cevap sayisina boliiniip 100 ile ¢arpilmasi sonucu bulunmaktadir.

Toplam Dogru Cevap Sayist
X 100
Toplam Elektronik Cevap Sayisi

Bu istatistik hizmetin kalitesini anlamak ic¢in temel istatistiklerden birisidir. Oran ne
kadar biiyiikse hizmetin kalitesi de o kadar iyidir seklinde yorum yapilabilir. Geleneksel
danigma hizmetinde kabul edilen en az %55 orani, elektronik danigma hizmetleri i¢in de
gecerli olarak kabul edilmektedir. Bu istatistik ayrica, derme gelistirme ve personel
egitimi gelistirme kararlarinda etkili olarak kullamimaktadir (McClure ve digerleri,
2002, s. 19).
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3.2.1.8. Elektronik Damisma Hizmeti Tamamlanma Siiresi

Elektronik olarak gelen danigma sorularimin yine elektronik olarak ne kadar zamanda
sonuglandirildigint kapsamaktadir. Genel kabul gormiis siire, gelen sorularin en az
%10 unun 2 giin icinde ve en geg bes giin icinde tamamlanmas: iizerinedir. Bu istatistik
elektronik danigma hizmetinin kalitesini ve kurumsal olarak ortalama cevaplama siiresi

belirlemede kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s.21).

3.2.1.9. Cevap veril(e)meyen Elektronik Soru Sayisi

Elektronik danigma hizmetiyle cevap veril(e)meyen ya da tam olarak cevaplanamayan
soru sayisimn belirtmektedir. Bu istatistik elektronik danigma hizmetinin kapasitesini
Olcmek, personelin iletigsim becerisini anlamak, teknik olanaklart gdzden gecirmek,
kullanict beklentilerinin gercekci olup olmadigini saptamak icin kullanilabilmektedir
(McClure ve digerleri, 2002, s. 22).

3.2.1.10. Gelen Elektronik Danisma Soru Tipleri

Gelen elektronik danigyma sorularmin bibliyografik, yol gosterici, literatiir tarama, hazir
danigma, teknik, konu taramasi, okuma listesi, amag¢ dis1 gruplardan hangisine girdigini
anlamayi belirtir. Sorularin hangi gruba girdigini bilmek, derme gelistirmede, basilhi ya
da elektronik formatin segilmesi kararlarinda onemlidir. Ayrica personel ihtiya¢ ve

Ozelliklerini belirlemede de kullaniimaktadirlar (McClure ve digerleri, 2002, s. 24).

3.2.1.11. Yonlendirilen Elektronik Danigma Sorusu Sayisi:

Gelen elektronik damigma sorularindan kag tanesinin kurum i¢i ve/veya kurum dig1 kisi
ve kuruluglara yonlendirildigini kapsamaktadir. Bu istatistik derme geligtirme, hizmetin

amaciu tekrar gozden gecirmede ve planlamada, personel yapilandirmasinda
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kullanilabilmektedir. Ayrica kurum dig1 yonlendirme bilgileri ile igbirligi olanaklar icin
destek saglanabilir(McClure ve digerleri, 2002, s.26).

3.2.1.12. Doyum Oram

Doyum orani, elektronik danigma hizmetini kullanan toplam kullanici sayisinin, toplam
hedef kullanic kitle sayisina boliiniip, 100 ile ¢carpilmasiyla elde edilmektedir. Bu bilgi,
hedef kitlenin hizmeti ne kadar kullandigim belirlemek icin onemlidir (McClure ve

digerleri, 2002, s. 27).

Toplam Elektronik Damgma Hizmeti Kullanict Sayist
X 100

Toplam Hedef Kitle Kullanict Sayisi

3.2.1.13. Kullanilan Kaynaklar

Bu istatistik, elektronik damigma sorularina cevap verilirken hangi ve ne tiir bilgi
kaynaklarinin kullandigina ait bilgileri kapsamaktadir. Bu bilgi kaynaklar1 elektronik
ortamda erigilen tam metin veri tabanlan, elektronik dergiler, goriintii argivleri, OPAC,
istatistiksel veri tabanlari, web sayfalari, haberlesme gruplar1 olabilecegi gibi, basili
ortamda bulunan bilgi kaynaklar1 da olabilirler. Kullanilan kaynaklar ile ilgili alinacak
istatistik, biitce hazirlama ve ayarlamalarinda, derme gelistirme kararlarinda
destekleyici bilgi olarak kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 28).

3.2.1.14. Tekrar Kullanici

Elektronik damigma hizmetinden birden fazla kez yararlanan kullamici sayisim
icermektedir. Hizmetin bagarisim1 ve kullanici memnuniyetini 6lgmek igin 6nemli bir
veridir (McClure ve digerleri, 2002, 5.29).
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Yukarida aciklanan istatistikler stirekli olarak tutulabilecegi gibi aym1 zamanda
orneklem olarak da alinabilir. Orneklem icin genellikle hizmetin en ¢ok ve en az
kullamldigr ya da kullanilmas1 beklenen donemlerde iki haftalik siireyle ilgili bilgiler
toplanabilirler. Bilgiler hem hizmeti veren kiitiiphaneciler hem yoneticiler hem de eger

varsa kullanilan yazilim tarafindan kaydedilebilir ve yorumlanabilirler.

3.2.2. Baglanti ve Rapor Analizleri

Baglant1 analizleri, yazilim programlar tarafindan web sayfasi ve elektronik posta
sunucusuna ait baglant: bilgilerini elektronik olarak iiretilmesini ve rapor analizleri de
veri ve/veya bilginin daha c¢ok ticari yazilimlar (VRS, 24/7, QuestionPoints vb.)

tarafindan saglanan sayilari icermektedirler.

3.2.2.1. Elektronik Damigma Oturumu Sayisi

Elektronik danigma hizmetine, web sayfasi, sohbet oturumu yazilimi, ses iletimi yada
etkilesimli video sistemi ile ne kadar ulagildigini kapsamaktadir. Ayrica eger varsa sikca
sorulan sorulara ve arsive yapilan baglantilara oturum sayist i¢ine girmektedir. Ancak
kiitiiphane web sayfasina, ya da kiitliphane web sayfasi icinden bagka hizmetlere yapilan
baglant1 sayilar1 bu istatistife dahil edilmemelidir. Elde edilen veriler, personel ve biitce
ihtiyag hesaplamasinda ve toplam damgsma hizmeti kullanim bilgisi elde etmede
kullaniimaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s. 31).

3.2.2.2. Elektronik Damsma Hizmetinin Giinliik ve Haftalik Kullanim

Elektronik danmigma hizmetinin giinlik ve haftalik kullamm icermektedir. Kullanim
sikligim (yiiksek, orta, az) giin ve hafta bazinda elde etmek bu istatistigin alinmasinda
amactir. Elde edilen veriler, personel yapilandirilmasinda (hizmetin yogun ve az
kullanildigt zamanlarda personel sayisinin ayarlanmasi gibi) bu verilerden

yararlanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 32). .
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3.2.2.3. Elektronik Danmisma Hizmetinin Saatlere Gore Kullamim

Elektronik danigma hizmetinin giin i¢inde hangi saatlerde ne kadar kullanildigr ile ilgili
bilgileri kapsamaktadir. En yiiksek ve en az kullanimin hangi saatlerde oldugunu bilmek
ve buna bagl olarak personel sayisini ayarlamak agisindan onemlidirler (McClure ve

digerleri, 2002, s. 33).

3.2.2.4. Kullamicx Tarayicilari

Kullanic: goriintiilemeleri, kullanicilarin elektronik danigma hizmetinden yaralanirken
hangi web tarayicilarmi (Internet Explorer, Netscape, AOL gibi) kullandiklarini
icermektedir. Bu tiir bir veri, ozellikle teknik problemlerin ¢oziimlenmesi ve baglant:
prosediirlerinin aciklanmasi ve elektronik danigma hizmeti web sayfasinin tasarimi ve

gelistirilmesi acisindan énemlidir (McClure ve digerleri, 2002, s. 34).

3.2.2.5. Kullanici Platformu

Kullanicinin elektronik danisma hizmetine erigirken hangi isletim sistemini (Windows
98, Windows 2000, Linux, Macintosh gibi) kullandiklarina iligkin verileri
kapsamaktadir. Bu tiir bir veri, 6zellikle teknik problemlerin ¢6ziimlenmesi ve baglanti
prosediirlerinin agiklanmasi ve elektronik damigma hizmeti web sayfasinin tasarim ve
geligtirilmesi agisindan onemlidir. Ideal olarak bir elektronik damigma hizmeti web ara
yiizii birgok isletim sistemiyle caligabilir ve uyumlu durumda olmalidir. Bu tiir bir bilgi
aym zamanda personelin ilgili teknoloji ile egitilmesi ve bilgi sahibi olmas1 agisindan da

o6nemli bir gostergedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 35).

Baglant1 ve rapor analizleri elektronik ortamda iiretildikleri i¢in aylik olarak alinabilirler

ve bu veriler daha sonra yillik raporlar haline getirilerek analizleri yapilabilirler.



3.2.3. Kullamict Memnuniyetinin Olciilmesi

Kullanic1 memnuniyetinin 6l¢iilmesi, kiitiphane tarafindan verilen elektronik danigma
hizmetinin kalitesini gostermede 6nemlidir. Kullanicilarin hizmetten haberdar olmalari,
hizmete erigim, hizmetten beklentileri, cevap i¢in kullamlan kaynaklar, hizmeti
kullanma ve kullanmama nedenleri, hizmetin gelistirilmesi icin ©neriler, personelin
hizmette bagarisi, elektronik gonderim gekli basarisi, elektronik danigma hizmetinin
kullaniciya etkisi ve kullanicilarin demografik bilgileri ile ilgili olarak elde edilecek
veriler, elektronik damigma hizmetinin kullanici icin daha etkin ve yararli hale
getirilmesi caligmalarinda kiitliphaneye yol gostermektedirler.Kullanici memnuniyeti ile
ilgili bu verilerin toplanmasinda, anket, gOriisgme ve odak grubu yoéntemleri

kullanilabilmekte ve genellikle yillik veriler elde edilmekte ve analizlenmektedirler.

3.2.3.1. Hizmetten Haberdar Olma

Hedef kullanici Kkitlesinin  hizmetten ne kadar haberdar oldugunu Olgmeyi
kapsamaktadir. Bu veriler ozellikle hizmetin pazarlanmas: ile ilgili stratejilerin

belirlenmesinde kullanilmaktadirlar (McClure ve digerleri, 2002, s. 36).

3.2.3.2. Hizmete Erisim

Potansiyel kullanicilarin elektronik danigma hizmetine ne kadar kolay eristiklerine ait
verileri icermektedir. Hizmete erigim, ulagilabilirlik (haftanin hangi giinleri ve
saatlerinde hizmet veriliyor), sayfa tasarimu (ara yiiziin basit olmas1), kullanim kolayligz,
web sayfasi {izerinden formlara ve elektronik posta adresine ait linklerin hiyerarsi icinde
verilmis olmasi, elektronik damigma hizmeti sayfasinda Onemli tarama araglarinin
indeksinin bulunmasi, hedef kitlenin 6zelliklerine gore birden fazla dilin kullanimina
olanak saglamasi ve birden fazla dil bilen personelin bulundurulmasim igermektedir. Bu

tiir bir bilgi yonetime personel dagilimi, kiitliphane ve elektronik danigma hizmetleri



65

web siteleri tasarim kararlarinda, teknolojik ihtiyaglarin belirlenmesinde yardimci

olmaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s. 37).

3.2.3.3. Hizmetten Beklentiler

Kullanicilarin elektronik danigma hizmetine sorularini gonderirken ne beklediklerini
Olgmeyi icermektedir. Kullanicilariin beklenti hizmetin olanaklari dogrultusunda
sinirlamak amaciyla ne tiir sorularin hangi formatta, ne kadar siirede, hangi detay
diizeyinde ve ne kadar dofru olarak yanitlanacagr kullanicilara agiklanmalidir ve
bunlarin aslinda nasil ve ne kadar beklendikleri de aragtirilmalidir. Kullanmicilarin
hizmetten beklentileri, hizmetin kalitesiyle ilgili kararlar: etkileyen en 6nemli faktordiir.
Bu nedenle kullanici beklentilerini anlamak, hizmetin gelistirilmesi i¢in temeldir. Bu
veriler ayn1 zamanda hizmetle ilgili pazarlama agamasimda hizmetin amaglarinin hedef

kitleye tanimlanmasinda da son derece 6nemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 38).

3.2.3.4. Cevap Icin Kullamlan Diger Kaynaklar

Kullanicilann elektronik danigma hizmetine sorularim1 géndermeden once ihtiyaclarimi
kargilamak amaciyla daha Once kullandiklari diger kaynaklarin (geleneksel damigma
hizmeti, diger elektronik danigma hizmetleri, web de tarama-OPAC, arama motorlari,
cevrimici veri tabanlari, konu uzmanlari, kisisel dermeleri gibi-) tanimlanmasim
icermektedir. Kullanicinin sorusuyla ilgili olarak bagvurdugu diger kaynaklarm ne
oldugunu bilmek, kullanicinin elinde ne tiir bilgilerin oldugunu bilmeye yarar ve ikinci
kez ayni eforun personel tarafindan harcanmasini engeller. Bu tiir bir veri, personele
kullanicinin elinde olmayan ancak sorusuna cevap olacak diger kaynaklara ulagmasini

saglamaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s. 42).
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3.2.3.5. Elektronik Damisma Hizmetini Kullanma Nedenleri

Kullanicilarin elektronik danigma hizmetini neden kullandiklarim1 ve neden tercih
ettikleriyle ilgili bilgileri kapsamaktadir. Bu tiir bir bilgi hizmetin pazarlanmasinda ve
verilmekte olan hizmetin kalitesinin 6lgiilmesinde kullanilmaktadir (McClure ve

digerleri, 2002, s. 43) .

3.2.3.6. Elektronik Damisma Hizmetini Kullanmama Nedenleri

Elektronik danigma hizmetini kullanicilarin neden hi¢ ya da devamli kullanmadiklar ile
ilgili bilgileri icermektedir. Hizmeti daha 6nce hi¢ kullanmayan kullamcilarin hizmetten
haberlerinin olmamasi, kullamicinin teknolojiye yatkin olmamasi, gerekli teknolojiye
sahip olmama, yiiz-ylize yapilan goriigmeyi tercih etme ve daha yararh oldugunu
diigiinmeleri s6z konusudur. Hizmeti daha Once kullandigi halde, su anda ihtiyaci
olmayan, daha 6nceki deneyiminde tatmin olmayan, ihtiyaci olan bilgiye kendi kendine
ulagabilen ve ihtiyaglarinin hizmetin kapsam: alanma girmeyen kullanicilar da
bulunmaktadir. Elektronik danigma hizmetini kullanmayan hedef kitlenin hizmeti ni¢in
kullanmadiklarim1 anlamak, hizmetle ilgili olast problemleri bulmak (erisim, teknik
Ozellikler, pazarlama gibi), hizmetin icerigini ve kapsamim genisletmek ve hizmetin

kalitesini 6l¢mek agisindan son derece énemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 44).

3.2.3.7. Elektronik Damisma Hizmetinin Gelistirilmesi ile ilgili Oneriler

Verilmekte olan elektronik danigma hizmetinin gelistirilmesine yonelik olarak hem
kullanicilardan hem de personel tarafindan yapilacak Onerileri (daha hizli cevap verme
siiresi, daha iyi iletisim kapasitesi, hizmetin verildigi saatlerin geniglemesi gibi)
kapsamaktadir. Elde edilen bilgiler hizmetin kapsamim ve kalitesini gelistirmek amach
kullanmilmaktadirlar (McClure ve digerleri, 2002, s. 45).
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3.2.3.8. Personelin Hizmette Basarisi

Kullanicilarin elektronik danigma hizmetinde memnuniyetini etkileyen bir nemli faktor
de personelin hizmette bagarisiyla Olgiilebilmektedir. Personelin bagaris1 kullanici
acisindan nasil iletisim kurdugu, kullaniciya olumlu yaklagim ve davram§i, verdigi
cevabin uygunlugu, anlama ve dinleme kabiliyeti, hizmet vermekte gosterdigi istek ve
ilgi, zamaninda ve ihtiya¢ duyulan siire icinde hizmet vermesi gibi g¢esitli sekillerde
tamimlanabilmektedir. Personelin hizmette bagar1 ile ilgili bilgiler, personel
ayarlamalarinda, personele verilmesi gereken egitimlerin igeriginin olusturulmasinda,
iletigim becerilerinin geligtirilmesinde, ve hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesinde nemli bir

veri olarak kullamlmaktadir . (McClure ve digerleri, 2002, s. 46).

3.2.3.9. Elektronik Gonderim Sekli Basarisi

Elektronik gonderim sekli basarisi, kullanicinin sorusuyla ilgili olarak aldig elektronik
gonderim yonteminden ne kadar memnun oldugunu kapsamaktadir. Bu olciim,
kullaniciya gonderilen elektronik posta, sohbet oturumu, itme teknolojisi ile web sayfasi
goriintiileme ve yiikleme ile ilgili kullanicti memnuniyetini saptamak igin
kullanilmaktadir. Var olan elektronik gonderim seklinin kullanicilar agisindan
degerlendirilmesi, hizmetin geligtirilmesinde ve gerekli teknoloji eklemelerinde (sohbet
oturumu, video, ses), kullanicilarin elinde olan teknolojik imkanlarin tanimlanmasinda
ve hizmete bu yonde sekil verilmesinde, egitim ve arag¢ gereg ihtiyacinin saptanmasinda

onemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 49).

3.2.3.10. Elektronik Damiyma Hizmetinin Kullamciya Etkisi

Elektronik danigma hizmetinin kullanici iizerindeki etkisi kullanicinin hizmetten nasil
etkilendigini anlamak icin Onemli bir ¢iktidir. Hizmetin kullamiciya etkisi, ihtiyag
duydugu bilgi ile ilgili sorunun ¢6ziilmesi, bilgi gereksiniminin karsilanmasi, zaman
kazanmasi, yeni bilgi kaynaklarina erigim saglamak gibi cesitli sekillerde

olabilmektedir. Elektronik damigma hizmetinin kalitesini 6lgme de en Onemli veri
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hizmetin kullaniciy1 ne sekilde etkiledigidir. Ayrica hizmetin kullaniciya etkisi hayatini
degistirebilecek Ozellikte de (yeni bir i bulma, mezuniyet projesini bitirme, belli bir
hastalikla ilgili saglanan son bilgilerin hastalarin iyilestirilmesi iizerine etkisi gibi)
olabilmektedir. Bu bilgiler, hizmetin degerini kiitliphane ve kullanici agisindan 6lgmede,
hizmete maddi ve manevi destek saglamada ve personelin i§ tatminlerinde dnemli yeri

olan bilgilerdir (McClure ve digerleri, 2002, s. 50).

3.2.3.11. Kullanicilarin Demografik Verileri

Kullanic1 demografik bilgileri, kullaniciyla ilgili yas, 11k, cinsiyet, egitim, meslek ve ig
bilgilerini kapsamaktadir. Kiitiphanenin tiiriine gére bu bilgilere daha bircok yenisi
eklenebilmektedir. Her kullanici grubunun belirli karakteristik Ozellikleri ve bilgi
ihtiyag diizeyleri farklidir. Kullanicilarin demografik bilgilerini elde etmek, karakteristik
Ozelliklerine sahip olmak, hizmetin gelistirilmesi kararlarinda 6nemli bilgilerdir. Ayrica
bu bilgiler hizmeti kullanmayan kullanici grubunu da tanmimlamakta ve bu gruba ait

kararlarin alinmasinda 6nemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 51).

3.2.4. Maliyet

Elektronik danigma hizmeti ile ilgili maliyetin belirlenmesi 6zellikle yoneticilerin biitce
planlamalarinda ve hizmetle ilgili yarar-maliyet analizinin yapilmasi agamasinda
Oonemlidir. Maliyet hesaplamalan ile ilgili gerekli bilgiler, genellikle yonetim ve/veya
sorumlular tarafindan, yillik raporlar, personel harcamalari, tanitim ve egitim giderleri

ve ilgili faturalar incelenerek ve yillik olarak elde edilebilmektedirler.

3.2.4.1. Elektronik Damisma Maliyeti

Elektronik danigma maliyetini, hizmetin saglanmasi icin gerekli olan, personel,
elektronik kaynaklara erigim, gerekli teknik altyapi, ilgili ara¢ gere¢, pazarlama ve

tanitim faaliyetleri, egitim, ve hizmetin verilmesiyle ilgili olasi tiim maliyetler
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olugturmaktadir. Biitge hazirlama ve yonetimsel kararlarin alinmasinda maliyetle ilgili

bilgiler en temel verilerdir (McClure ve digerleri, 2002, s. 53).

3.2.4.2. Elektronik Damiyma Hizmeti Maliyetinin Toplam Damgma Biitcesine Gore
Oram

Elektronik danigma hizmeti maliyetinin, toplam danigma hizmeti (geleneksel, hibrit ve
elektronik) maliyetine oranimi icermektedir. Danigma hizmeti biitcesi icindeki paymi
gbérmek, biitce hazirlamak ve ayarlamalan yapmak acisindan Onemli bir veridir

(McClure ve digerleri, 2002, s. 53)..

Elektronik Danigma Maliyeti
X 100

Toplam Danmgma Hizmeti Biitcesi

3.2.4.3. Elektronik Danigsma Hizmeti Maliyetinin Toplam Kiitiiphane Bitcesine
Oram

Elektronik danigma hizmeti maliyetinin toplam kiitiiphane biitcesine gbre oranim
icermektedir. Bu bilgi elektronik danigma hizmeti maliyetinin toplam kiitiiphane biitgesi
icindeki oranim gOstermek, biitce karar ve ayarlamalari yapmak amaciyla

kullanilabilmektedirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 54).

Elektronik Danigma Maliyeti
X 100

Toplam Kiitiiphane Biitcesi
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3.2.5. Personelin Harcadigs Zaman

Personelin elektronik danigma hizmeti verirken, genel olarak teknoloji ve kullaniciya
teknoloji yardimu igin harcadifi zamanin bilinmesi, personel se¢im kararlarinda,
performans degerlendirmesinde ve egitim icerigi gelistirmede Onemlidir. Personelin
harcadig1 zamanla ilgili bilgiler, 6rneklem segme, anket ve goriisme teknikleriyle ve
genellikle yonetim kademesi ve/veya adanmig bir personel tarafindan giinliik olarak

toplanmaktadirlar.

3.2.5.1. Personelin Teknoloji Icin Harcadig: Zaman

Personelin hizmet verebilmesi i¢in donanim ve yazilimlarla ilgili olarak yaptig:
yiikleme, onarma ve bakim caligmalar1 icin harcadifi zamani igermektedir. Bu hem
hizmeti veren personelin hem de ilgili teknik personelin zamanini toplamay:
gerektirmektedir. Bu bilgi, elektronik damigma hizmeti kalitesinin 6lgiilmesinde,
personel alim ve secim kararlarinda, personel performans degerlendirmelerinde ve

gelistirmede kullanilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 56).

Personelin Teknoloji Icin Harcadigi Zaman
X 100

Personelin Toplam Elektronik Danisma Hizmeti Zamani

3.2.5.2. Personelin Kullaniciya Teknoloji Yardim icin Harcadigi Zaman

Personelin elektronik damigma hizmeti kullanicisi icin genellikle yazilim yiikleme,
gorlintiileme, ¢ikt1 alma, saklama gibi ozelliklerle ilgili yardim ve egitim i¢in harcadi
zamani kapsamaktadir. Personel ayarlamalarinda ve ise almalarda, egitim igerigi
gelistirmede, personel performansim ve i tatminini Ol¢mede bu bilgiden

yararlanilmaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s. 57).
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Personelin Kullanmiciya Teknoloji Yardimi Icin Harcadigi Zaman
X 100

Personelin Toplam Elektronik Danisma Hizmeti Zaman:

3.2.6. Diger Degerlendirme Secenekleri

Elektronik damigma hizmetlerinin degerlendirmesinde, kalite denetim ve ilgili egitim
agamasinda agagida belirtilen secenekler de ek olarak kullanilabilmektedir. McClure ve
digerleri (2002, s.58) bu secenekleri tekrar inceleme, geligtirilmis danigma notlar1 ve

kiitiiphaneci tartigma gruplar: olmak iizere ii¢ alt bashk altinda ele almiglardar.

3.2.6.1. Tekrar inceleme

Danigma kiitiiphanecilerinin meslektaglar1 tarafindan verilen hizmetle ilgili soru cevap
setlerini ve sohbet oturumlarim incelemeleri ve bu incelemeler sonucunda hizmetin
gelistirilmesi icin elestiri ve Onerilerde bulunmalarimi igeren bir siirectir. Tekrar
inceleme belirli bir temel lizerine yapilandirilmalidir ve cevabin uygunlugu, cevabin
tamlifi, standart metinlerin kullanimi, kullamlan kaynaklar, yonlendirmeler ve bu
yonlendirmelerin uygunlugu gibi Onemli performans kriterleri goz Oniine alinarak

yapilmalidir (McClure ve digerleri, 2002, s.59) .

3.2.6.2. Gelistirilmis Danigma Notlar1

Gelistirilmis damigma notlar1, kiitiiphanecilerin hizmeti verirken ve kigisel olarak
kaydettikleri profesyonel goriiglerini, gozlemlerini, bagarili ve basarisiz yanlarmi ve
hizmetle ilgili olarak yazdiklart notlari icermektedir. Bu notlar &zellikle hizmetin

planlama agsamasinda diigiinilmemis olan noktalar1 saptamakta, hizmetin
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gelistirilmesinde, profesyonel egitimin iceriginin belirlenmesinde ve elektronik danigma
hizmeti iglem ve politikalarmin geligtirilmesinde kullanilmaktadirlar (McClure ve

digerleri, 2002, s. 59).

3.2.6.3. Kiitiiphaneci Tartiyma Gruplan

Kiitiiphane icinde olusturulacak tartigma grubu, kiitiiphanecilere kendi isleri ile ilgili
tecriibelerini, bilgilerini ve elektronik danigma hizmetinin gelismesine yo6nelik
onerilerini paylagmalarina ve zor sorularin ve durumlarin ¢éziimlenmesiyle ilgili yardim
saglamalarn ve kiitiiphanecilerin profesyonel anlamda kigisel gelisimleri agisindan

onemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s. 59).

3.2.7. Kalite Standartlari

Kalite standartlar1 hizmetten beklenilen 6zel performans: belirtmektedirler. Kalite
standartlar1 performans Slgiitlerinden ayridirlar ve daha ¢ok verilen hizmetin kalitesini

belirlemek icin kullanilirlar.

Kalite standartlari, hizmettin beklenilen ve planlanan diizeyde verilmesini

saglamaktadirlar. Kalite standartlari:

e Personel ve yonetime belirli bir hizmetin kalitesi ile ilgili tartigma ve ortak
goriige varma,

e Verilen bir hizmette beklenilen kalitenin agik olarak belirlenmesi,

e Personel egitiminde, Ozellikle yeni personelin egitiminde kalite standartiari
dogrultusunda olmasi,

e Hizmetin degisik agamalarinda degigik kalite diizeylerinin olabileceginin farkina
varmak,

e (Qdiillere gerekge saglamak ve sorumlulugun raporlanmasi
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olanag saglamalari agilarindan son derece onemlidirler (McClure ve digerleri, 2002, s.
60). Kiitiiphanenin genel amag ve hedeflerine, sahip oldugu kaynak ve imkanlara gore
kalite standartlart degigiklik gostermektedirler. Belirlenen kalite standartlar1 zaman
icinde degerlendirilmeli ve gelistirilmelidirler. Elektronik damigma hizmeti standard
olusturulurken belirlenmesi 6nerilen sekiz 6nemli madde bulunmaktadir. Bu maddeler
icindeki degerler her kiitiiphane tarafindan 6zel olarak imkanlar dahilinde ve hizmetin

kalitesinden beklentilere gore belirlenebilmektedirler.

Kiitiiphaneler tarafindan kendilerine 6zel olarak belirlenen standartlar diizenli araliklarla
hizmet performansina gore degerlendirilmeli ve belirlenen standartlarla gerceklesen
performans arasindaki farklar incelenmelidir. Boyle bir inceleme hizmetin kalitesini

artirmak ve hizmetten beklenen performansi saglamak icin 6nemlidir.

Nezaket: Elektronik danigma hizmeti verilirken, personelin kullaniciya gosterecegi
nezaket ve ilgi diizeyinin, 1 (¢ok basarisiz) ile 7 (¢ok basarili) dlgeginde nerede olmast
beklendiginin belirlenmelidir. Beklenilen diizeyin &lglilmesinde, cevaba eklenecek bir
anket veya cevap sonrasi kullaniciyla yapilacak goriigsme (telefon, e-posta vb.) sonucu
alinacak bilgiler personelin beklenilen nezaketi gosterip gostermedigi konusunda

yardimci olacaktir (McClure ve digerleri, 2002, s. 60) .

Dogruluk: Personelin verdigi cevaplarin dogruluk oranmin ne olmas: beklendigi
belirlenmelidir. Cevaplarin dogruluk oranlar igin, segilecek ©Orneklemin elektronik
danigma kiitiiphanecileri tarafindan incelenmeleri ve cevaplarin dogru veya yanhs
olduklar iizerinde saptamalar yapilmas: gerekmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s.
60).

Memnuniyet: Elektronik danigma hizmeti kullanicilarimin hizmetin genelinden 1 (hi¢
memnun olmama) ile 7 (¢cok memnun) Olceginde nerede olmasi beklendiginin
belirlenmesidir. Beklenilen diizeyin 6l¢iilmesinde, cevaba eklenecek bir anket veya
cevap sonrasi kullamiciyla yapilacak goriigme (telefon, e-posta vb.) sonucu almacak
bilgiler kullanicilarin hizmetten toplam olarak memnuniyetlerinin beklenilen diizeyde
olup olmadig anlagilabilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 60).
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Tekrar Kullanici: Elektronik damigma hizmeti kullanicilarinin ne kadarinmin hizmeti
tekrar kullanmasi beklendigi yiizde olarak belirlenmelidir. Belirlenen oramin saglanip
saglanmadigi, baglanti bilgileri analiz edilerek elde edilebilir (McClure ve digerleri,

2002,s.61) .

Farkindalik: Hedef kullanmic1 kitlesinin ne kadarinin verilen hizmetin farkinda olmasi
beklenildigi belirlenmelidir. Tlgili bilgi, hedef kullameci kitlesine uygulanacak anket
sonucunda elde edilmektedir (McClure ve digerleri, 2002, s. 61) .

Maliyet: Elektronik danigma hizmetinin her bir iglemi i¢in harcanacak mali kaynagin
belirlenmesi ve zamanla bu maliyetin gozden gegirilerek tekrar ayarlanmasi
gerekmektedir. Her bir islemin maliyetini ilgili personel bilmesi ve hesaplamalar:
gerekmektedir. Her bir islem ic¢in maliyetin hesaplamasi, belirlenen bir siirede toplam
elektronik danigma hizmeti maliyetinin hesaplanmasi ve yine o siire igcinde yapilan

toplam iglem sayisina boliinerek bulunmaktadir (McClure ve digerleri, 2002, s. 61) .

Tamamlama Siiresi: Elektronik danigma hizmeti ile ulagtirilan sorularin ortalama
beklenilen cevaplanma siirelerinin agik olarak belirlenmesi gerekmektedir. Bu siire,
kullanim oranina, gelen sorularin tiplerine, zorluk derecelerine ve hizmetin verilig
saatlerine gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bu nedenle tamamlama siiresi ile ilgili
belirlenecek Kkalite standardi ¢ok iyi bir gekilde belirlenmelidir ve uygun tamamlama

siiresi saptanmalidir (McClure ve digerleri, 2002, s. 61) .

Erisebilirlik: Hizmetin erigilebilirligi, hizmetin kolay bulunabilirligi, kolay kullanim
ve ozel gereksinimi olan kullanicilara uygunlugu gibi cesitli fakttrleri icermektedir ve
hizmetin ne kadar ve ne derece erigilebilir olacag: belirlenmelidir (McClure ve digerleri,

2002, s. 61).
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3.3. ELEKTRONIK DANISMA HiZMETLERININ TANITIMI

Gegmiste aragtirmalar icin bagvurulacak tek yer olan kiitiiphaneler Internetle birlikte bu
ozelliklerini kaybetmiglerdir. Her giin daha ¢ok kisi bilgi ihtiyacin1 Internet tizerinden
kargilamaya ¢aligmaktadirlar. Bu da kiitiiphanelerde pazarlama ve tanitim faaliyetlerinin

Onem kazanmasina neden olmaktadir.

Pazarlamanin genis bir kapsamu vardir ve bir¢ok bilesenden olusmaktadir. Philip Kotler’
in 1982 yilinda olugturdugu ve 4P (Product, Price, Place, Promotion) olarak adlandirdig
pazarlama modeli 6zel sektorde ve ticari olmayan sektorlerde basariyla uygulanmastir.
Bu 4P modeli Meola ve Stormont (2002, s. 133)" un belirttigi iizere Weingand

tarafindan kiitiiphane sektorii i¢in yeniden tanimlanmigtir:

Uriin (Product): Kiitiiphanenin kullamcilarina sundugu hizmetler
Fiyat (Price): Hizmetlerin iiretim maliyeti

Yer (Place): Hizmet ve kullanicimin bulugtugu yer

R b~

Promosyon (Promotion): Kullamci ihtiyaglarimin nasil saptandigt ve bu
ihtiyaclarin nasil kargianacag ile ilgili olarak kiitiiphanenin kullanicilar: ile

iletigim kurmalar:

Elektronik damisma hizmetlerinde 4P modelinin uyarlanmas1 su  sekilde
yapilabilmektedir. Uriin elektronik danigma hizmetiyle kullanicilara saglanan bilgi
hizmettir. Fiyat elektronik damgma hizmetlerinin saglanmas i¢in gerekli olan donamim
ve yazilim ile personel harcamalart ve hizmetin gelistirilmesi, uygulanmasi ve
yiiriitilmesiyle ilgili maliyeti kapsamaktadir. Yer elektronik damigma hizmetinin
verilmesinde veri iletimini saglayan bilgisayar aglaridir. Promosyon ise elektronik
danigma hizmetinin kullanicilar tarafindan farkindaligimi saglamak icin kiitiiphane
tarafindan yiiriitilen tiim tamitim faaliyetlerini kapsamaktadir (Meola ve Stormont,
2002, 5.133).
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Kiitiiphanelerde ozellikle geleneksel hizmetlerin yaninda elektronik hizmetlerin
pazarlama ve tanitimlarinin yapilmast hizmetten kullamicilart haberdar etmek ve etkin

bir gekilde yaralanmay: saglamak acilarindan ¢ok dnemlidir.

Elektronik danigma hizmetinin kapsamina ve verilig diizeyine gore cok cesitli sekillerde
pazarlama ve tanitimlari yapilabilmektedir. Hizmetin tanitiminin en 6nemli bolimi,
hizmetle ilgili linkin kiitliphane web sayfasina eklenmesidir. Elektronik danmgma
hizmetleri ile ilgili linkin ana sayfa iizerinde ve kiitiiphane web sayfas: icindeki tiim
sayfalardan erigilebilir olmasi hizmetin tamitimi ve kullanimimi arttirmak agisindan
o6nemlidir. Linkin dizayn1, hizmete verilecek isim ve hizmet icin kullanilacak logonun
akilda kalici, carpici ve cekici olmas1 hizmetle ilgili farkindaligimi ve yararlananlarin

sayisini artirmaktadir (Meola ve Stortmont, 2002, ss.133-135; Gray, 2000, s.370).

Lipow (2003, s.126)" a gore kiitiiphane hizmetlerinin tamitim ve pazarlanmasinda 4

onemli strateji bulunmaktadir:

1. Hizmet hakkinda genel farkindalik yaratmak

2. Pazar bolmek

3. Kullanicilara hizmetten nasil haberdar olduklarini sormak
4

. Toplumun degisen bilgi ihtiyacim tanimlamak

Verilen hizmet hakkinda ne kadar ¢ok farkindalik yaratilirsa o kadar ¢ok kullanici
hizmetten yararlanacaktir. Farkindalik yaratmak igin tiim kullanici kitlesi hedef
alinmalidir. Sadece hizmetten yararlanan kullanicilar degil kullanmadiklari halde bir

giin bu hizmete ihtiyaci olabilecek tiim kullanicilar g6z 6niine alinmalidar.

Kullamicilar arasinda farkindaliin yaratilmasi igin elektronik danigma hizmeti ile ilgili
cekici ve basit bir sloganin bulunmasi ve miimkiin olan her yere bu sloganin
yerlestirilmesi, géz alici ve hizmeti tamimlayici bir logonun olusturulmasi, elektronik
damigma hizmeti slogan ve logosunun bulundugu tamitim materyallerinin (kitap
ayrraclart vb.) hazirlanmasi ve dagitimi, gorsel ve basili medyada (kiitiiphane biilteni,
kiitliphanenin ait oldugu kurumun yaymnlan, radyo ve televizyon vb.) hizmetle ilgili

olarak tamitim yapmak ve verilen elektronik damigma hizmetinin bulundugu web
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sayfasini kolay bulunabilir (arama motorlarinda indekslenmesini saglamak ve akilda
kalic1 bir web adresi belirlemek) hale getirmek gerekmektedir (Lipow, 2003, ss.127-
132).

Elektronik damigma hizmetinden farkli kullanici gruplarimin  beklentileri de
farklilagmaktadir. Bu farkh kullanici ihtiyaglarinin elektronik danigma hizmetlerinin géz
Oniine alinmasi gerekmektedir ve kullanici gruplarinin ihtiyaglarina cevap veren bir
tanittm faaliyeti yiiriitiilmelidir. Ornegin, tiniversite kiitiiphane kullanicilart olan lisans
Ogrencileri ile akademik personelin hizmetten beklentileri ve ihtiyaclart farkli
diizeydedir. Bu nedenle yapilacak tamitim caligmalarinin kullanici gruplarina uygun ve

ayr1 ayr1 olarak yapilmasi tamitimin bagarisi icin Snemlidir.

Kullanicilarin elektronik danigma hizmetinden nasil haberdar olduklarini bilmek,
yiiriitiilen tamitim faaliyetlerinin etkinligini anlamak ve gelistirmek acisindan son derece

onemlidir (Lipow, 2003, s.133).

Degisen bilgi ortami ve kullanici ihtiyaglarindan haberdar olmak elektronik danigma
hizmetinin tanitimi agamasinda 6nemlidirler. Degisimin ne, nasil ve ne yonde oldugunu
takip etmek ve bunun hizmete ne gekilde yansidigim gérmek igin takibi igin elektronik
danigma hizmetine gelen sorularin aylik olarak denetlenmesi ve kullanicilarin yeni ilgi

alanlan saptanabilir ve hizmetin tanittminda kullamilabilir (Lipow, 2003, s.134-135).

Biitiin tanitim ve pazarlama faaliyetleriyle birlikte iyi dizayn edilmig bir hizmetin
kullanimi da artacaktir ve her seyden daha 6nemlidir. Lipow (2003, ss.137-146)" a gére
iyi bir elektronik damigma hizmeti sayfas1 tasariminda goz ontinde bulundurulmasi

gereken noktalar su sekilde siralanmigtar:

e FErigimi kolay
Kiitiiphane ana sayfasindan hizmete dogrudan erigimi olan
Hatirlamas1 kolay URL adresinin olmasi

e Gezinmesi Kolay

Basit bir web sayfasi diizeninin olmasi
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Ana sayfaya doniigli saglayan
Cerceve kullanilmamus
Biitiin sayfalarda biitiinliik goriintiisii
e  QOkumasi Kolay
Biiyiik ve kiiciik harflerin bir arada kullanilmas:
Metin yaziminda kontrast renklerin kullanilmas:
e Kisiden Kigiye
Kullaniciya dogrudan hitap eden
e Bagh Tutan
Kullamicilarin uzun siire baglt kalmalar1 ve tekrar baglanmalarin saglamak
e Engelsiz
Imla, yazim ve link denetiminin otomatik yapildigi, profesyonel terminolojinin

kullanilmadigi icerigin sunulmasi esastir.

Wallace ve Barber (2002), elektronik danigma hizmetlerinin tanitimu i¢in 10 temel unsur

belirlemiglerdir. Buna gore:

e Cevrimici hizmetleri brang Kkiitiiphanesi gibi ele alinmasi: Hizmetin
pazarlanmasi ve gelistirilmesi i¢in uygun bir biitce ve personel ile desteklenmesi

onerilmektedir.

e lletisim plamn yapilmasi: Bu plan kiitiiphanenin genel tamtim planim
tamamlayic1 ve genigletici bir plan olmalidir. Kiitiiphanenin mevcut imaj: ile

tutarlilik gostermelidir. Planin yiiriitiilmesi icin bir koordinator tayin edilmelidir.

¢ En onemli kitlenin unutulmamasi: Yeni bir hizmet baglatildiginda en énemli
kitle personeldir. Biittin ilgili personel bu konuda bilgilendirilmeli ve sorulara
cevap verebilecek duruma getirilmelidir. Personel bu hizmetin kiitiiphane i¢in

neden 6nemli oldugunu anlamalidir.

e Yeni bir sey oldugunun hatirlatilmasi: Elektronik damigma hizmetinin

baglatilmas1 kiitiiphaneler icin yeni ve Ozeldir ve bahsedilmeye deger bir
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niteliktedir. Bu durumun avantajlarindan yaralamlmalidir. TV ve radyo

istasyonlar1 ve diger iletigim araclari ile duyuru yapilmalidir.

Hizmetin oOzelliklerine odaklanmak: Elektronik danmigma ve diger sanal
hizmetler kullanicilarin kiitiiphane ve Kkiitiiphaneciler tarafindan saglanan
hizmetlerin hangisinin kendileri i¢in en iyisi oldugunu belirtmelerini saglamasi

acisindan énemlidir.,

Acik ve tutarh bir mesaj olusturmak: Hizmet ile ilgili verilecek mesajin
kiitiiphaneyi tanitan pek ¢ok materyalin tizerinde olacag unutulmamali ve tam
olarak verilen hizmeti acik ve anlagilir bir gekilde iletmelidir (pijamalarinizla

soru sorun vs gibi) Basit olanin daha anlagilir oldugu unutulmamalidir.

Sozel pazarlamadan yararlanmak: Personelin her firsatta yeni baglatilan
hizmetin yaygmlagtirilmas: icin kigileri sozlii olarak bilgilendirmesi igin

cesaretlendirmek gerekmektedir.

Olumlu izlenimleri takip etmek: Kullamicilarin etkilesimli formlar ile
izlenimlerini iletmelerini saglamak ve bunlar ileride yapilacak olan pazarlama

stratejilerini olugturmak ve hizmeti gelistirmek i¢in kullanmak.

Ag da calismak: Ilgili devlet kuruluglarinin, okullarin ve diger kuruluglarm web
siteleri ile caligarak buralardan kiitiiphanede verilen servise baglanti

olusturulmasini saglamak.

Degerlendirme: Pazarlama caligmalarn icin degerlendirme c¢ok kritik bir
unsurdur. Hizmetin iyi ¢alisip caligmadiginin 6l¢iilmesi sonraki agamalar igin

onemlidir.
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3.4. WASHINGTON I"JNiVER.SiTESi KUTUPHANELERINDE VERILEN
ELEKTRONIK DANISMA HIZMETLERI

3.4.1. Genel Bilgi

Washington Universitesi (Seattle) 4 Kasim 1861 tarihinde kurulmustur ve Pasifik
kiyisinda bulunan en eski devlet destekli yiiksek egitim enstitiilerinden birisidir.
Universitenin asil gérevi bilginin korunmasi gelistirilmesi ve dagitimidir. Washington
Universitesi ~ Ogrencilerine, olgun ve bagimsiz  diigsiinme  yeteneklerini
gelistirebilecekleri, bir ortam saglamaktadir. Washington Universitesi okul ve kolejleri,
Washington eyaletine vazgecilmez katkilar saglamakta, lisans ve yiiksek lisans
Ogrencilerine miikemmel bir egitim vererek, hem Washington eyaletine hem Amerika

Birlesik Devletlerine hem de tiim diinyaya hizmet etmektedir.

Universite 1990 yilinda yiiksek egitimdeki etki alamim hem cografi hem de niifus
acisindan genisletmek amaci ile Bothell ve Tacoma’da iki farkli Yerlegke daha acmigtir.
Su anda iiniversite 30,000 lisans, 9,300 yiiksek lisans ve 1,700 6zel olmak iizere toplam
41,000in iizerinde 6grenciye hizmet vermektedir. Universitenin Seattle Yerleskesi 2.6
milyon metrekarelik bir alana dagilmig toplam 218 binadan olusmaktadir. Bu yerleskede
3,600’u Ogretim gorevlisi olmak ilizere toplam 27,600 personel caligmaktadir
(University of Washington, 2003b).

Washington Universitesi 17 Enstitii ve Fakiilte altinda 100’iin iizerinde bdliimden
olugsmaktadir. 1969 yilindan bu yana her yil Amerika Birlesik Devletleri’nde Federal
biitceden en fazla payr alan bes iiniversiteden birisi olmustur. Devlet ve Ozel
sektorlerden almis oldugu yardim ve kaynaklarla iiniversitenin yillik biitgesi 1 Milyar
dolara yaklagmaktadir.

Washington Universitesi, sekiz genel kullamm laboratuar ile diizinelerce boliim
laboratuarlarindan olugan ¢ok genis kapsamli bilgisayar ve ag kaynaklarma sahiptir.
Hemen hemen tiim yerlegke binalar1 kablosuz Internet erisimine sahiptir. Washington
Universitesi ayn1 zamanda Internet-2 konsorsiyumunun bir tiyesi olarak yiiksek band

aralig1 hesaplama caligmalarinda onciiliik yapmaktadir. 2000 yilinda, egitim ve 6gretimi
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destekleyen bilgi teknolojileri programi ile Amerika Birlesik Devletleri’nde bu konuda

verilen ilk miikkemmellik 6diiliinii almistir (University of Washington, 2003b).

3.4.2. Washington Universitesi Kiitiiphanesi

Amerika Washington Universitesi Kiitiiphanesi iiniversitenin kurulugundan itibaren her
zaman liniversitenin aragtirma faaliyetlerinden ayrilmaz bir parca olarak diigiiniilmiis ve
onemli bir yer almugtir. fIk elli yilim Universitenin Denny Hall isimli binasinda hizmet
veren kiitiiphane daha sonra 1909 yilinda inga edilmis olan bagka bir binaya taginmigtir.
Hizla biiyiiyen kiitliphanenin o yillarda 40,000 civarinda olan dermesi, 1923-25 yillar1
arasinda 150,000 civarina yaklagmis ve 1927 yilina gelindiginde ise 175,000 cilde
ulagmugtir. (University of Washington, 2006a).

Yillar icerisinde ilerleyen ve genisleyen kiitliphane sistemi, liniversitenin yenilenen ders
programlar1 ve yeni eklenen boliimler gibi degigen gereksinimleri karsilayabilmek igin
1950'lerde 20 subeye ulagmigtir. Universitenin akademik olarak basariya ulagmasi
hedefleniyorsa kiitiiphanenin kullanic1 gereksinimlerine cevap vermesi gerekir mantig:
ile hareket eden iiniversite, o yillarda yasanan mali zorluklara kargin 1973 de kiitiiphane

dermesi iki milyon cilt civarina ulagtirmistir (University of Washington, 2006a).

Geligen teknolojinin, arastirmalar1 ve bilimi yeni arenalara ¢cekmesi ile 1928 yilinda ilk
fotostatik kopyalama makinasimin kiitiiphanede kullamilmasindan sonra, kiitiiphanelerin
kaliteli ve oncii bilgi hizmetleri politikalariyla, tiniversite tarafindan verilen egitim ve
aragtirma ¢aligmalarmin her agamasina kaliteli destek vermesi ilkesi benimsenmigtir

(University of Washington, 2006b).

Washinton Universitesi Kiitiiphanesinin yillar icerisinde dermesindeki artis ve ARL nin
verilerine gore iilkedeki diger aragtirma kiitiiphaneleri igerisindeki kargilagtirmal
calismada hep On swralarda yerini almugtir. 2004 yili verilerine gore, Washington
Universitesi Kiitiiphaneleri, ARL nin toplu indeksine gore, Kuzey Amerika'da 120
akademik aragtirma Kiitiiphanesi icerisinde 12. sirada bulunmaktadir. Universite

kiitiiphaneleri, alti milyonun iizerinde kataloglanmg kitap, buna esit miktarda
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mikrofilm, 50,000’in iizerinde dergi ve birka¢ milyonu bulan cesitli formatlarda diger
malzemelere sahiptir. Kiitiiphane bilgi ag1 sayesinde kiitiiphane biinyesindeki basil1 ve

elektronik kaynaklara ulasim saglanmaktadir (University of Washington, 2006a).'°

Washington Universitesi Kiitiiphanelerinin misyonu, yagam Kkalitesini yiikselmek ve
insanlar1 birbirine bilgi ile baglayarak entellektiiel kesiflerin avantajlarini artirmak
seklinde tanimlanmistir. Vizyonu ise, Washington Universitesi Kiitiiphaneleri bilgiye
ulagmak i¢in yapilan aragtirmalar icin gereksinimleri kargilamayi amaclamaktadir.
Kiitliphane bu iglevini her zaman ve her yerde yerine getirmeyi kadrosu ve diinya
capindaki kaynak ve hizmetleriyle bilgi okur yazan Kkitlesi modeli yaratmayi

amaclamaktadir (University of Washington, 2006a).

Washington Universitesinin, 6grenim, 6gretim, ve arastirma galigmalarim destekleme
kiitliphanelerin gorevinin dnemli bir pargasidir ve Washington Universitesi Kiitiiphane
sistemi, diinyadaki en geligmis elektronik kampiis bilgi agina sahiptir. Kiitiiphane
sistemi ve hizmetleri 6ncelikle Washington Universitesi 6grencileri, 6gretim kadrosu ve
idari personelinin kullanimma aciimistir. Kiitliphaneye gelen ziyaretcilerde, bir¢ok
kaynak ve hizmeti kullanabilmektedirler. Diinyanin her tarafindan arastirmacilar
kiitiiphanenin sagladigi genis kapsamli hizmetlere, bilgi kapisi ve ¢esitli kiittiphaneler
aras1 6diing verme ve ulagtirma servislerini kullanarak ulagabilmektedirler (University

of Washington, 2006a).

Universite kiitiiphaneler sistemi, cesitli kiitliphanelerin olusturdugu bir agdir. Bu agda
Suzzallo ve Allen kiitiiphaneleri (Sosyal ve Begeri bilimlerde bilgi ve servis saglayan
ana merkezler); Odegaard Lisans Kiitiiphanesi (OUGL); Tip Bilimleri ve Enformasyon
Merkezi (HSLIC); Dogu Asya Kiitiiphanesi, Bothell/CCC Kiitiiphanesi, Tacoma
Kiitiiphanesi ile 15 ©zel brang kiitiiphanesi bulunmaktadir. Ayrica The Marian G.
Gallagher Hukuk Kiitiiphanesi, Washington Universitesi kiitiiphaneler —sistemi
icerisindedir ama bunlardan farkli bir merkezden yonetilmektedir (University of

Washington, 2003a).

19 Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Kaynaklar Dermesi ve Elektronik Hizmetleri icin
bakimz: Ek. 5 ve Ek.6
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Washington Universite Kiitiiphanelerini giinde ortalama 25,000 kisi dogrudan giderek
ve 100,000 kisi de elektronik ortamda ziyaret etmektedir (University of Washington,

2006c).'! 20 Kiitiiphane, 400'iin iizerinde personelle hizmetlerine devam etmektedir.

2001 yilinda “Her Zaman Her Yerde Kiitiiphane” (Any Time Any Where Library)
anlayisin1 benimseyen Kkiitliphane alti 6nemli prensip belirlemistir. Bu cercevede,
kiittiphane tiim hizmetlerini zaman ve mekandan bagimsiz, kullanici gereksinimieriyle
uyumlu, kullaniciya aragtirmalarinda zaman kazandiran, etkin bir bicimde bilgi
kaynaklarina eristiren, kullanicilan1 kiitiiphane dig1 derme ve hizmetlere erigebilen ve
kullanic1 ihtiyaglarmin kargilanmasinda daha esnek davranan bir kiitliphane olmay:

amagclamigtir (Wilson, 2006).

Off-Campus Access

) s S Search the UW Libraries Catalog

* Rsssarch Datsbases
TKeywor el
* Resources by Subject 5 L - ["”[

¢ Electronic Journals

» Referance Tools

> More Resources... More search options / Surmit Catsiog

» Your Library dccount

Hows L.
» Connect from Off-Campus
# Courss Resarves iGetan article 8
& Interlibrary Losn
» Reserve a Study Room
» More Services... spetﬁght

* U yndergrads: Get kewarded for
. . Work Well Dona Apply for the Library
» Hours & Libraries Research award for Urdlergraduatast

# Collectiens more ...

« Staff Dirsctory & RESOURCE PILOT: A world of libraries

Sekil 2. Washington Universitesi Kiitiiphanesi Web Ana Sayfasi

Kaynak: http://www.lib.washington.edu/

" Washington Universitesi Kiitiiphanesi ayrmtili kullanim istatistikleri igin bakimiz :
http://www.lib.washington.edu/assessment/



84

3.4.2.1. Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Damiyma Hizmetleri

Washington Universite Kiitiiphaneleri, uzman kiitiiphanecileri ile geleneksel olarak
telefon, posta ve yiiz yiize verilen danigma hizmetlerinin yaninda, kullanicilarina her
zaman ve her yerden aragtirmalari ile ilgili soru sormalarina imkan tanimak amaciyla,
web formu kullanilarak elektronik posta ve sohbet yontemi ile elektronik damigma

hizmeti vermektedirler.

Kiitiiphanenin elektronik damigma hizmetine baglamasi1 1992 yilinda gerceklesmistir.
Washington Universite Kiitiiphaneleri'nde, 1992 yilinda hizmete giren gcevrimigi
kiitiiphane katalogu (Willow) ile beraber aym zamanda kullanicilara yeni katalogla ilgili
elektronik ortamda soru sorma imkam da saglanmustir. Bunun sonucu olarak kullanicilar
Onceleri daha ¢ok teknik konularla ve katalogun kullanimiyla ilgili sorular1 yoneltmeye
baglamuglardir ve cevaplar kiitiiphane ve bilgi islem personeli tarafindan verilmistir.
Zamanla kullanicilarin ¢evrimigi katalog ve veritabanlari iizerinde tarama deneyimleri
arttikca, gelen sorularin da icerikleri degismeye ve daha ¢ok tarama stratejileri ve

tarama sonugclari ile ilgili sorular gelmeye baglamugtir.

Degisen kullanici ihtiyacini en iyi sekilde karsilamak amaciyla kiitiiphane tarafindan
LibQuest adl1 elektronik bilgi masas1 olugturulmug ve 1993 yilinda hizmete sunulmustur
(Albano, Hall ve O English, 2000). Baslangigta bir kiitiiphane teknisyeni ile verilmeye
baglanan hizmet, kullanimin artmasi ve gelen sorularin igeriklerinin karmagiklagmasi
nedeniyle, iki kiitiiphaneci ile verilen bu hizmet, zaman i¢inde geliserek kullamcilar icin
Onemli bir bilgi ve yonlendirme hizmeti olarak devam etmistir. Kiitiiphane katalogunun
Innovative ara yliziine taginmasiyla, web ortaminda erisilen kiitiiphane veritabanlarinda

biiyiik bir artig olmug ve kullanim giderek artmigtir (University of Washington, 2001).

Washington Universite Kiitiiphaneleri, Kongre Kiitiiphanesi tarafindan 2000 yilinda
olusturulan “Ortaklasa Elektronik Danisma Hizmeti” (Collaborative Digital Reference
Services) iginde yer alan ilk 16 kiitiiphaneden birisidir. 2002 yilinda, ortaklaga danigma
hizmetinin OCLC ile birlesmesi sonucunda olusturulan QuestionPoint iginde

“Washington Eyalet Grubu™ altinda yerini almigtir.
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2004 yili verilerine gore, Washington Eyaleti'nde 67 akademik, 230 6zel 65 halk
kiittiphanesi ve 2400 okul kiitiiphanesi bulunmaktadir. Eyalet capinda elektronik
danigma hizmeti, 2001 yilinda ve Washington Eyalet Kiitiiphanesi'nin baglattig1
“Kiitiiphane Hizmetleri ve Teknolojik Anlagma Insiyatifi” sonucu olarak olugmustur.
Elektronik danigma hizmeti yonetim kurulu tarafindan olugumun amaci
“kiitiphanelerin,  kiitliphanecilerin  ve  teknolojinin  giiclerini  birlestirerek
Washington™lulara her nerede olurlarsa olsunlar bilgi ihtiyaclarinin kargilanmasinda

yardim etmek” olarak belirlenmistir (Hirko ve Ross, 2004, s.9).

Kiitiiphane ayrica 2002 Ocak ayimndan itibaren Cornell Universitesi ile sohbet aracihi
ile 24/7 Danigma yazilimi kullanarak ortaklaga elektronik danigma hizmeti vermeye
baglamigtir. Bu hizmet, haftanin beg giinii saat 07.00°dan 21.00e kadar erigilmektedir
ve sabah saatlerinde Cornel Univeristesi kiitiiphane personeli, 6gleden sonra ise aksam
21.00°e kadar Washington Universitesi Kkiitiiphaneleri tarafindan verilmektedir

(University of Washington, 2004).

Kullanicilarin elektronik damigma hizmetine kolay bir sekilde erigmelerini saglamak
amactyla, kiitliphane web sayfasi iceriginde bulunan her sayfadan hizmete erigimi
kolaylagtiracak bicimde “Bize Sorun” (Ask Us) adli link verilmistir. Bu link altinda
kullanicilarmn ilgili sorularim kiitiiphaneye hangi yontemleri kullanarak iletebilecekleri
ile ilgili ayrntili bilgiler verilmektedir. Washington Universite Kiitiiphaneleri
kullamicilar1 web sitesinden Sekil 3. de gosterildigi gibi, elektronik posta, sohbet,
telefon, dogrudan gelerek ve posta araciligl olmak lizere degisik sekillerde iletigim
kurabilmektedirler.

2005 yilinda “Ask Us” (Bize Sorun) hizmeti altinda yaklagik 4700 ayr1 kullanici
sorulari1 elektronik posta ve 2800 ayr1 kullanici da sohbet aracilig ile kiitliphaneye
iletmiglerdir. Bu kullamicilarin birgcogu birden fazla kez hizmetten yararlanmislardir.

Sorulan sorularin igerik dagilimlar: ile ilgili bir bilgi ellerinde bulunmamaktadir. 2

12 Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Damsgma Kiitiiphanecisi Sayin Dorothy Smith ile 6
Nisan 2006 tarihinde yapilan yazigma.
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Elektronik damigma hizmetinin degeriendirilmesi ve kalite Olciimii i¢in “Eyalet
Genelinde Elektronik Damgma Projesi” kapsamunda olugturulan “Sanal Danigma
Degerlendirme Araglar1” kullanilmaktadir.’® Ayrica verilen hizmetin etkinligini 6lgmek

amactyla, kullanic anketleri, tekrar gozden gecirme tekniklerine bagvurulmaktadirlar, 4

3.4.2.1.1. Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Posta Hizmeti

Washington Universitesi kiitiiphanelerinde 1998 yilindan itibaren kullaniciya elektronik

posta ile danigma hizmeti verilmektedir.

Washington Universitesi Kiitiiphanelerinde ¢alisan 134 kiitiiphanecinin tiimii ve bunlara
ek olarak Ozellikle sube kiitliphanelerde c¢alisan yetigmis yardimci elemanlarla
kiitiphanede calisgan c¢ok sayidaki Washington Universitesi Enformasyon Okulu
lisanstistii 6grencileri ile elektronik mail ile gelen sorulari cevaplamaktadirlar. Gelen
sorular kiitiiphane sistemi i¢inde bulunan tiim kiitiiphaneci ve belirlenmis personele
gitmektedir ve konu uzmanliklarina gore gelen soruya cevap vermektedirler.
Kiitiiphaneciler daha ¢ok uzmanlik ve aragtirma gerektiren sorulari cevaplarken, diger

personel daha basit damgma sorularim cevaplamaktadirlar.'®

Bu hizmetten her tiirlii kullanic1 yararlanabilmektedir. Elektronik posta ile gelen sorular
kiitiphanenin iiyesi oldugu ve OCLC tarafindan yonetilen QestionPoint ortaklaga
elektronik danigma hizmeti i¢inde degerlendirilmektedir. Elektronik posta ile iletilecek
danigma sorulan igin web lizerinde bir form bulunmaktadir ve kullanicilarin hizmetten

yaralanabilmeleri i¢in bu formu doldurmalar1 gerekmektedir.

13 Ayrnntili bilgi i¢in bakimiz : The Virtual Reference Evaluation Toolkit. [Cevrimigi]. Elektronik adres:
bttp:/fvrstrain.spl.org/textdocs/VETmanual.pdf

4 Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Damgma Kiitiiphanecisi Saym Dorothy Smith ile 6
Nisan 2006 tarihinde yapilan yazigma.

15 Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Damgma Kiitiiphanecisi Saym Dorothy Smith ile 6
Nisan 2006 tarihinde yapilan yazisma.
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E-Mail

Fill out the request form and receive a response via email

Q&A Live
Connect to our real-time, online reference service.

Q&A Live is NOW AVAILABLE 24 hours a day, 7 days a week, 365 days
. a year. At times, you may be chatting with a librarian from another academic

library or the national 24/7 Reference cooperative service. If you have

technical problems with chat, contact us using the email request form.

Read more about Q&A Live, including technical requirements.

Phone
@ Information: (206) 543-0242

Or call another UW Library.

In Person
Reference services are available in all UW libraries.

Mail

University of Washington Libraries
Box 352900

Seattle, WA 98195-2900

Sekil 3. Washington Universitesi Danigma Hizmetleri

Kaynak: http://www.lib.washington.edu/about/contacts.html

Web iizerinde hazirlanan bu formda kullaniciya daha iyi ve etkin bir hizmet verebilmek
amaciyla, kullanicrya ait elektronik posta adresi, isim, Washington Universitesi ile olan
iligkisi, hangi gehir ve eyalette oturdugu, cevabin bulunabilmesi icin gerektigi takdirde
sorunun bagka bir kigi veya kurulusa gonderilip gonderilemeyecegi ve kullanicinin
iletecegi sorunun ve verilecek olan cevabin arsivlenip argivlenmeyecegi ile ilgili izin
alanlar1 ile kullamicinin sorusunu serbestge yazabilecegi bir alan bulunmaktadir ve bu
alanlarin doldurulmasi zorunludur. Kullanici bu alanlar1 doldurduktan sonra goénder

butonu ile sorusunu kiitiiphaneye iletmektedir. Kullanici ilettifi soruyu ve sorunun
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cevaplanma agamasinin ne olduguna ait bilgileri yine ilgili ara yiize baglanarak

gorebilmektedir.'®

Ayrica ara yiizde bulunan ve QuestionPoint’in sagladig: bir 6zellik olan “Bilgi Temeli”
(Knowledge Based) olanag ile, daha once elektronik olarak iletilmis sorular iizerinde

tarama yapmak ve bunlara verilen cevaplar1 gormek miimkiindiir.

Elektronik posta hizmeti igin belirlenen politikalar kisaca su sekilde

Ozetlenebilmektedir:

Gelen tiim sorulara miimkiin oldugu takdirde iki giin i¢inde cevap verilmelidir. Daha
uzun cevap verme siiresi olan sorular i¢in ise kullaniciya bilgi verilmelidir. Sorunun tiim
kisimlarina eksiksiz cevap vermek esastir. Verilen cevabin kullaniciya gonderilmeden
once tekrar okunmasi, ifade ve yazim hatalarinin diizeltilmesi gerekmektedir. Verilen
cevapta bir URL adresi bulunuyorsa bu adres < URLs > geklinde yazilmalidir. Kullanici
bagka bir birime yonlendirildiginde bu birimle ilgili tiim iletisim bilgilerinin (caligma
saatleri, bulundugu yer ve nasil gidilebilecegi vb.) verilmelidir. Kiitiiphaneciler hizmet
verirken RUSA ve ACRL'nin “Bilgi Okur Yazarligi” ve yine RUSA 'nin “Danigma
Hizmetleri Standartlarini” kilavuz olarak kullanmalidirlar ve burada belirlenen ilkeleri

uygulama11d1rlar.17

3.4.2.1.2. Washington Universitesi Kiitiiphanesi Sohbet Hizmeti

Washington Universitesi Kiitiiphanelerinde 2002 yilindan itibaren verilen Sohbet
hizmeti, ii¢ kampiiste caligan 33 kiitiiphaneci, dort Enformasyon Okulu Lisansiistii

Ogrencisi ve bir yardimci eleman ile verilmektedir. Sohbet hizmeti veren personel

16 Tlgili bilgiler http://www.lib.washington.edu/about/contact.html adresinde bulunan formun incelenmesi
sonucunda verilmiglerdir.

17 Washington Universitesi Kiitiiphanesi Elektronik Damgma Kiitiiphanecisi Sayn Dorothy Smith ile 6
Nisan 2006 tarihinde yapilan yazigma.






