Bilgi Diinyasi 2007, 8(1): 1-29

Universite Kiitliphanelerinde Halkla iligkiler ve
Baskent Universitesi Kutliiphanesi

Public Relations at University Libraries and Baskent
University Library
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Halkla iligkiler, bir kurumun hizmet verdigi kitlenin giiven, sempati ve
destegini elde etmek ve bunu sirdirmek icin gerceklestirdigi
etkinliklerin tiimiine denir. Universite kiitiiphanelerinde halkla iliskiler
calismalarinin  amaci, kullanicilarin  kitliphaneye karsi olumlu
dusiincelere  sahip  olmalarini  saglamaktir. Bir  dniversite
kiitiiphanesinde halkla iliskiler ¢alismalarinin durumunu belirlemek, bu
konudaki sorunlara ybnelik ¢bzimler dretiimesi ve halkla iligkilerin
gelistirilmesi acisindan biiyiik énem tagsimaktadir. Bu ¢alisma, Baskent
Universitesi ~ Kiitiiphanesi kullanicilarinin  halkla iliskilere yénelik
kitliiphane  hakkindaki  digiincelerini ortaya koymak amaciyla
yapilmigtir. Calisma, Bagkent Universitesi Kiitiiphanesi'ni kullanan 200
6grenci ve akademik personele uygulanarak gerceklegtirilmistir. Ayrica,
Baskent Universitesi Kiitiiphanesi’nin halkla iliskiler etkinlikleri ile ilgili
kisisel gbzlemlerde de bulunulmustur. Aragtirma sonucunda, Baskent
Universitesi  Kiitiiphanesi’nin ~ gerceklestirdigi  halkla iliskiler
etkinliklerinin kismen yeterli oldugu anlagiimigtir.

Anahtar sozciikler: Halkla iligkiler, Universite Kiitiiphaneleri, Baskent
Universitesi Kltliphanesi.

Abstract

Public relations is the sum of all activities of an institution to gain in a
permanent way the trust, sympathy and support of target mass. The
objective of the public relations department in the libraries is to make
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people to gain positive opinions on the library. Determining the situation
of the public relations effort at the university library and creating the
solutions for the problems and developing the ways and means of the
public relations work are very important. This study aims to clarify the
opinions of the Bagskent University Library users about public relations
efforts of the library. The study is conducted on 200 respondents who
are academic staff and students of the Baskent University and also the
users of library. In the study, there are also observations about the
activities of the Baskent University Library on public relations.
Conclusively seems that the public relations activities of the Bagkent
University Library are partially sufficient.

Keywords: Public relations, University libraries, Bagkent University
Library.

Giris

Cagimizda, orgutler varliklarini surdirebilmeleri, kendilerini icinde
bulunduklari gevreye kabul ettirebilmeleri ve toplumun gereksinimlerine
yanit verebilmeleri igin, etkili halkla iliskiler uygulamalarina gerek
duymaktadir. insanlarin istek ve gereksinimlerinin giderilmesi ve tatmin
edilmesi ile Kisilerin, isletmelerin, kurum ve kuruluslarin karsilikli iligkileri
iletisime baghdir. Dolayisiyla, halkla iligkiler, kigiler ve kuruluslar
arasindaki iligkilerin  kurulmasi ve yonetiimesinde buydk ©nem
tasimaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004, s. 21).

Halkla iligkiler, bir anlamda, kurumlarin hizmet sunduklari kitle ile
iletisim kurma strecidir. Bu slrecin temel hedefi, bu kitleleri kurum
hakkinda bilgilendirerek, kuruma yonelik guven, ilgi, sempati gibi olumlu
disunceler yaratmak ve bdylece kurumun gelismesi ve glglenmesine
anlamh katkilar saglamaktir. Halkla iligkiler ¢alismalari ile kurumun
ybnetimine ve hizmetlerin gelistiriimesine hedef kitlenin katilimini
saglama, orgut kadltird olusturma, kuruma iliskin olumlu bir imaj
yaratma, hedef kitle ve ydnetimden destek bulma, dodru ydnetim
politikalari olusturma, sunulan hizmette verimlilik saglama gibi onemli
yararlar elde edilebilir. Bir kurumun halkla iligkiler uygulamalarini tam
olarak gergeklestirebilmesi durumunda “iyi” bir kurum olma olasihigi artar
ve bu slregte halkla iligkiler anlamli rol oynar ve katki saglar. Ozellikle,
toplumlarin  demokratik sistemlerde yasama egilimleri, bilgisayar,
televizyon gibi gelismis teknolojik aracglarin ortaya g¢ikmasi, kurumlarin
kendilerini, iginde bulunduklari toplumlara kabul ettirme (mesruiyet)
zorunluluklarinin artmasi, rekabet olgusunun guglenmesi, kiresellesme
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gibi degisimlerin yasanmasi halkla iliskilerin ¢agdas varlik nedenleri
olarak disundlebilir (Biber, 2004). Ayrica, halkla iliskiler ¢alismalarinin
yénetim olgusunun organik bir parcasi oldugu, yénetimin bulundugu her
yerde halkla iligkilerin de olacadi gerce@i kabul edilmektedir. Kisaca,
kurumlarin, etkili ve verimli bir yonetim icin cesitli nitelikteki araclarla
hizmet verdigi kitle ile iyi iliskiler kurarak fikirlerinin alinmasi, onlarda
kuruma iliskin olumlu dusinceler yaratilmasi, kurum hakkinda
bilgilendiriimesi ve gelismelerden haberdar edilmesi gerekli ve
onemlidir.

Universiteler, en st dizeyde egitim-6gretim etkinlikleri ile
bilimsel arastirmalar yapan kurumlardir. Egitim-6gretim ve arastirma
etkinlikleri, o6zellikle “bilgi toplumu” olarak adlandirilan glnimuiz
toplumlarinda gelismisligin temel d&lgltleri arasinda sayiimaktadir.
Dolayisiyla, Universiteler toplumsal gelismeye liderlik eden basglica
kurumlar arasinda yer almaktadir. Bilgi Gretme surecinin baslica 6zneleri
olan Universitelerin gerek egditim-6gretim gerekse arastirma iglevlerini
yerine getirmede gereksinim duyduklari temel kurumlardan birisi
Universite  kutUphaneleridir.  KutUphanesi islevsel olmayan bir
Universitenin verimli bigimde egitim-6gretim ve arastirma etkinliklerini
surdirmesi olasi degildir. Universitelerin, bilgi retme hedefini
gerceklestirmesinde bilgiyi elde eden, ve bu bilgileri dizenleyerek
kullanicilarin gereksinimlerine sunan kitliphaneler, Universiteler igin
zorunlu ve ayni zamanda organik altyapi kurumlaridir.

Kitiphanelerde halkla iligkilerin amaci, kutlphaneyi ve sunulan
hizmetleri tanitmak ve bu hizmetlerin kullanimini artirmak icin calismalar
yapmak, bilgi kaynaklarinin kullanimi ile ilgili bilgiler vermek, kullanicilarla
surekli iyi iligkiler kurmak, onlarin kitiphane ve kaynaklar hakkindaki
dusuncelerini 6grenmektir (Guinchat ve Meneoe, 1990, s. 309).

Tarkiye’de katiphanelerde halkla iliskiler konusunda cesitli
calismalar yapilmistir. Ayrica, Tdrk kutiphanecilik literatlrinde bu
konuda yapilan ve tez dizeyinde olan sinirh sayida calisma goze
carpmaktadir. Bunlardan ilki; halk kitiphanelerinde halkla iligkiler
konusunun ele alindigi “Turkiye'deki Halk Kitiphaneleri ve Halkla
iligkiler” (Findik, 1985) adhi doktora tezidir. Ikinci calisma;
“Kuttiphanecilikte Halkla iliskiler ve Kitle iletisim Araclar” (Yilmaz, 1996)
adli ylksek lisans tezidir. Bu calismada, kitliphanecilikte halkla iligkiler
konusu genel olarak ele alinmis ve o6zellikle kitle iletisim araglar ve
kUtiphanelerin bu araglardan yararlanma olanaklari incelenmistir. Diger
bir calisma; “Universite Kitliphanelerinde Halkla iligskiler ve Tirkiye'de



Bilgi Diinyasi 2007, 8(1): 1-29 Nermin Gl Caglar / Bilent Yilmaz

Durum” (Kayan, 1996) adli ylksek lisans tezidir. Bu tezde, Universite
kutiphaneleri ve Turkiye’deki Universite kiutliphanelerinin halkla iligkiler
acisindan durumlari genel olarak incelenmis ve bu konuda Turkiye’deki
Universite kitliphane yoéneticilerinin fikirleri degerlendirilmistir. Dérdiinci
calisma ise; Bilkent Universitesi Kiitliphanesi’ni kullanan lisans ve
yiksek lisans 6grencilerinin - gériglerinin - yer aldigi  “Universite
Kitiiphanelerinde Halkla lligkiler ve Bilkent Universitesi Kitiiphanesi”
(S6nmez, 2000) adh ylksek lisans tezidir.

Halkla iligkiler: Tanim

Literatirde halkla iligkiler konusunda yapilmis cesitli tanimlamalara

rastlanmaktadir. Buna goére halkla iliskiler;

> Belirli gruplari etkilemek amaciyla planlanmis bir haberlesme
aracidir (Marston,1963, s. 3).

> Bir kurulusu blnyesinde calisanlara, musterilere, baginti oldugu
kisilere sevdirme ve saydirma sanatidir (Marston, 1963, s. 3).

>  Ozel ya da tiizel kisinin, yani bir insanin, dernegin, 6zel ya da kamu
kurulusunun karsilikli is yaptigi gruplarla iligkiler kurmasi, varsa
iliskilerini gelistirmesi icin gosterilecek cabalardir (Asna, 1997, s.
208).

»  Kisinin ya da bir kurumun halkla ilgisini gelistirme ve anlama
yolundaki ¢abadir (Tortop, 2003, s. 14).

»  Kisi ya da kurulusun, diger kisi ya da kuruluglarla bir ¢ikar elde
etmek amaciyla iligkiler kurmak veya var olan iligkilerini gelistirmek
icin gerceklestirdigi faaliyetlerin tamamidir (Budak ve Budak, 2004,
s. 8).

»  Halkla iligkiler &rgutle/kurumla hedef kitlesinin karsilikli olarak
birbirlerinin gereksinimlerine uyum saglayacak sekilde yardimlasmasidir
(Lesly, 1989, s. 5).

“Uluslararasi Halkla iligkiler Birligi” (International Public Relations
Association-IPRA) nin tanimi ise soyledir: Halkla iliskiler bir isletmenin ya
da 6zel veya kamusal bir kurulusun baglanti kurdugu veya kurabilecegi
kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam
ettirmek igin yaptigi sirekli ve 6rgutlenmis bir yonetim goérevidir (Onal,
1997, s. 9).

Halkla iliskiler 20.yGzyilhin bir olgusu olarak goérilmekle birlikte,
gercgekte tarihin ¢cok eski donemlerine kadar uzanmaktadir. (Peltekoglu,

1993, s. 11; Erdogan, 2006, s. 19). Halkla iligkilerle ilgilenen
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arastirmacilar, halkla iligkilerin insanlarin toplum halinde yasamaya
baslamalarindan beri var oldugunu kabul etmektedirler (Tortop, 2003, s.
22). Halkla iligkiler teriminin ilk kez ve kimin tarafindan kullanildidi ise
tartismali bir konudur. ingiltere Halkla iliskiler Enstitiisi Mudiri Paget
Cook’a gore, terim ilk kez Thomas Jefferson’'un 1807°’de 10. Kongreye
gonderdigi bir mesajda Amerika Birlesik Devletleri’nin dis iligkileri ile ilgili
olarak kullaniimistir (Sen ve Cer¢i, 1976, s. 15;). Tum bu tartismalarin
disinda halkla iligkilerin anavataninin Amerika Birlesik Devletleri oldugu
ve modern halkla iligkiler mesleginin dogusunun dinyadaki ekonomik ve
sosyal gelismelerle yakindan ilgili oldugu sdylenebilir (Sen ve Cergi,
1976, s. 15). Halkla iliskiler calismalarinin sistematik bir kimlige
biariinmesi 19. ylzyilin ikinci yarisina rastlamaktadir. 1896 yilindaki ABD
secim kampanyasinda, Bryan ve Mc Kinley micadelesi, siyasal arenada
halkla iligkilerin 6rgatli bir bicimde kullaniimasinin ilk érnedi olmustur
(Bigakgl, 1998, s. 122). Bu calismalar zamanla cesitli is sektorlerinde de
gorilmeye basglanmistir. 1900’lerden sonra is dinyasinin yeni yasal
dizenlemelere uymak durumunda olmasi ve basinin kati elestirilerine
maruz kalmasi, 20. ylzyilin bayUk kuruluglarinda halkla iligkileri zorunlu
kilmistir. S6z0 edilen kuruluglar daha 6nceki uygulamalarinin olumsuz
imajlarini silmek icin “halkin aydinlatiimasini” temel alan yeni bir halkla
iliskiler anlayisini olusturmaya baslamistir (Peltekoglu, 1993, s.15). 1955
yilinda Norveg, Hollanda, Fransa, Amerika Birlesik Devletleri ve
ingiltere’nin girisimleriyle Uluslararasi Halkla iligkiler Dernegi kurulmustur
(Black, 1993, s. 181). Ayrica, Amerikan Halkla iligkiler Birligi, Amerikan
Halkla iliskiler Dernegi, Ekonomik Halkla iliskiler Dernegi, Demiryolu
Halkla iligkiler Dernegi gibi gesitli konularla ilgili halkla iligkiler dernekleri
de kurulmustur (Tortop, 2003, s. 26). Goruldugu gibi, halkla iligkiler
calismalarinin gugcla bir tarihsel gelisim gosterdigi sdylenebilir.

Halkla iliskilerde Amaglar, islevier ve Temel ilkeler

Halkla iligkilerin amaglari;

Halki aydinlatmak ve érgltiin ¢galismalarini onlara benimsetmek,
Halkin yonetime kargi olumlu tavirlar geligtirmesini saglamak,
Halkin yénetimle olan iglerini kolaylastirmak,

Alinacak kararlarin daha isabetli olmasi icin halktan bilgi almak,
Halkla isbirligi icinde olmak, bdylece de hizmetlerin daha ¢abuk ve
kolay gdrilmesini saglamak,

VVVYYVY
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»  Yasaklar hakkinda aydinlatici bilgiler vererek halkin yasalara
uymasini saglamak,
Yasalarda ve yodnetsel iglerdeki aksakliklarin giderilmesinde halkin
dilek, istek ve sikayetlerinden yararlanmak, biciminde siralanabilir.

Halkla iligkilerin islevleri ise;

Katilimcihgin saglanmasi,

(")rgtlt kultGrandn olusturulmasi ve benimsetilmesi,

Taninma ve tanitma galismalarinda esgudimuin saglanmasi,
Olumlu bir érgit imajinin olusturulmasi,

Siyasal destek saglanmasi,

Nitelikli insan kaynaginin saglanmasi,

Yonetsel politikalarin olusturulmasi,

Toplumsal degisimin yoninin belirlenmesidir.

YVVVVVVVY

Halkla iligkilerde temel ilkeleri asagidaki gibi siralamak olanaklidir:

Halkla iligkiler iki yonla bir iletisim strecidir.

Halkla iligkiler gercekleri yansitan dirist bir uygulamadir.
Halkla iligkiler sabir isteyen strekli bir calismadir.

Halkla iligkiler inandiricihga dayalidir.

Halkla iligkiler bir uzmanlik isidir (Onal, 1997, s. 32-33).

Halkla iligkiler Caligmasinda Asamalar ve Kullanilan Araglar

VVVYYVY

Halkla iligkiler c¢alismasinin genelde doért asamadan olustugu

soylenebilir.

1. Bilgi Toplama-Arastirma: Bilgi toplama-arastirma, halkla iligkiler
calismalarindaki ilk asamadir. Bir kurum icin gerekli bilgiler
toplanirken ve arastirma yapilirken kurumun &6zellikleri ve yasanan
sorunlar dncelikle dikkate alinmalidir. Halkla iligskilerde énemli olan
hedef kitleyi taniyip, onlarin egitim, gelenek, aliskanlik, gorus,
inang ve tum yoresel o6zelliklerini ¢ok iyi bilmek, arastirmanin
basarili bir bicimde ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Bu asamada,
bilgilerin toplanmasinda cesitli ydntemler kullaniimaktadir. Bunlar;
“Isletme ici arastirmalarda isletme raporlari, kayitlar, tutanaklar,
mektuplar, personelin géris ve onerileri, halkla iligkiler uzmaninin
izlenim ve Onsezileri birer bilgi kaynadi olarak kullanilir’
(Sabuncuoglu, 2004, s. 93).

2. Planlama: Halkla iligkiler, amac¢h bir arastirmanin basariyla
sonlandiriimasi, orgit-cevre iligkisinde ne tlr sorunlarin yasandiginin
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ve bu sorunlarin nerelerden kaynaklandiginin belilenmesi anlamina
gelmektedir. Dolayisiyla bu asamadan sonra, sorunlarin asiimasina
veya ortada herhangi bir sorun yoksa mevcut durumun surdirdlmesine
yonelik kararlar alinmahldir. Sorunlarin ¢oézimine yonelik kararlar
almak, orgutiin gelecegiyle ilgili planlar yapmak demektir. Clnkd,
planlama calismasiyla nereye, nasil, hangi maliyetle, hangi slrede,
kiminle ulasiimak istenildigine karar verilmelidir (Harrison, 1995, s. 47,
Jefkins, 1974, s. 211).

3. Uygulama; Arastirma ve planlama stireci sonrasinda gerceklesen
ve halkla iligkilerin en zor asamalarindan birisi uygulamadir. Bu
asamada kaynaklarin ve hedeflerin belirlenmesinin (planlama)
yani sira, hangi uygulamalarin hangi sirede tamamlanacagina ve
bunlardan kimlerin sorumlu olacagina karar verilir. Uygulama
asamasl butin o6rguatin katkilariyla ve buyuk bir ftitizlikle
gerceklestiriimelidir. Aksi takdirde, arastirma ve planlama
asamasindaki calismalar bosa gitmis olur. Yani, bu asamada
halkla iligkiler ¢alisanlarina, Ust dizey yoéneticilerine ve butin
personele ¢ok blylk sorumluluklar dismektedir (Sabuncuoglu,
2004, s. 103).

4. Degerlendirme: Halkla iligskiler ¢alismalari, planlama slrecinde
belirlenen iglerin dogru ve basarili bir sekilde uygulanmasi
sonrasinda degerlendirme ile tamamlanir. Bu asamada yapilan
degerlendirmenin sonuglarina  gore, amaglara ulasilip
ulasilamadgi, karsilasilan eksikliklerin ve sorunlarin
belirlenmesine ¢alisiimaktadir. Uygulamada herhangi bir sorun ve
aksaklik varsa, halkla iligkiler sdrecinin basina yani arastirma
asamasina geri donulur. Degerlendirme 0Orgut icin daha sonraki
calismalara hazirlik olmasi agisindan 6énem tasir (Yapar, 1999, s. 20).

Halkla iligkilerde kullanilan iletisim araclari yazili, s6zli ve gorsel-isitsel
araclar olmak Uzere lc¢ bélimde ele alinabilir.

1. Yazih lletisim Aracglari: Gazeteler, dergiler, brosirler ve el
kitaplari, yillik raporlar, afigler, pankartlar ve el ilanlari.

2. Sézlii iletisim Araglari: Yiiz yize ve telefon gériismeleri,
toplantilar, konferans ve seminerler.

3. Gorsel ve isitsel iletisim Araglan: Radyo ve televizyon, film ve
videokasetleri, sergiler, fuarlar ve yarismalar, acilislar,
yildonUmleri ve térenlerdir.
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Universite Kiitiiphanelerinde Halkla iligkiler

Halkla iligkilerin, %90 performans gosterme, %10 yorum yapma oldugu,
dolayisiyla, bu cgalismalarin blylUk caba gerektirdigi sdylenebilir. Bir
baska deyisle, halkla iligkilerde séylenen degil yapilan énemlidir. Amag
iyi hizmet vermek, iyi is yapmak ve yapilanlari halka anlatmaktir. Bu
baglamda halkla iliskiler kitiiphane ydnetiminin isleyen bir parcasidir
(Simmons, 1989, s. 187). Universite kitiphaneleri, blinyesindeki
memnuniyeti disari tasimak istediginde halkla iliskiler devreye
girmektedir. Halkla iliskiler calismalarinda ogrenciler, 6gretim Uyeleri,
arastirma gorevlileri ve Universitenin diger elemanlarinin kutiphaneyi
kullanmalarina yardimci olunmasi amagclanir. Halkla iligkiler sadece
danisma masasi ile sinirli degildir. Yonetimden temizlik gorevlilerine
kadar herkesin iginde oldugu bir yapidir. Kitiiphanenin kullanicilardaki
iyi imaji, danigma masasinda sorulan sorulari yanitlayan gorevli,
kapidaki guvenlik, temizlik goérevlilerinin giyimi, calisanlarin kendilerini
ise vermeleri ve isle butinlesmis duyumsamalari ile saglanir (Emezi,
1972, s. 30). Universite kitliphanelerinde etkili halkla iligkiler kitiiphane
personeli, 6gretim Uyeleri ve 6grenciler arasindaki iletisimin gelismesiyle
artacaktir (Ford, 1985, s. 400). Kitliphane disi iligkilerde, 6grenciler ve
ogretim Gyeleri ve diger kullanicilar ile yakin iligki saglanmaldir. Bu,
kitiphanenin kurulusunun amaci olan istege hizmettir. Kltiphanenin
uyandirdigi/yansittigi ilk iyi izlenim, ondan egitim icin gerekli sekilde
yararlanmayi saglarken, kotl izlenimleri silmek ise zordur. Katiphane ve
kullanicilar arasinda iyi iliskiler kurmak ve bu iligkileri strdirebilmek
halkla iliskilerde en 6nemli amagtir. Halkla iligkilerin temelini de iyi insan
iliskileri olusturur. Kitliphanede calisan gerek kutiphaneci ve gerekse
kitiphaneci olmayan personelin kullanicilara kargl nazik, sabirli, iyi
niyetli davranmalari ve onlara yardimci olmalari, kitiphanecilikte halkla
iliskilerin birincil unsurudur. Etkili insan iliskileri acisindan, ozellikle
kitiphaneye ilk defa gelmis yeni kullanicilara kitiphane tanitiimali,
verilen hizmetler ve olanaklar anlatiimalidir. Halkla iligkilerde 6nemli
olan, yapilan isleri farkli goéstermek ya da kusurlari 6rtmek degildir.
Katuphane, kullanicilarinin glivenini ve hosgorisini kazanarak, daha iyi
hizmetler verme amacinda oldugunu géstermelidir (Findik, 1988, ss. 69—
70). Halkla iligkiler calismalarinda kullanicilarla personel arasindaki
iletisimin olumlu olmasi gerekmektedir. Universite kitliphanecilerinin,
arastiricinin - gereksinim duydugu ya da duyabilecedi bilgilere
erisebilmesi icin arastirma yapanlarla mutlaka isbirligi igcinde olmalari
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gerekmektedir. Bir Universite kitlphanecisi genel olarak halkla iligkiler
baglaminda sunlari yapmahdir:

»  Gereksinim duyan kullanicilara bilgiye nasil ulagilacagini 6gretmeli,

»  Kullanicilarin gereksinim duydugu ya da duyacagi varsayilan bilgi
kaynaklarini izlemeli,

»  Kullanicilari gereksinim duyduklari konularda haberdar etmeli,

»  Bilgi kaynaklarini aragtirip, kullanicinin konusuyla ilgili olanlarin
secilmesinde ona rehberlik etmeli,

> Kullanicinin, gereksinim duydugu bilgiye hizla ve kolayca
erismesini saglamak amaciyla, gerekli arag, gerec¢ ile yontemleri
belirlemeli, bu ¢cercevede gerekli dizenlemeleri yapmalidir.

Dolayisiyla, Universite kutiphanecisine glinimizde daha fazla
sorumluluk yiklenmigtir. Ozellikle, kiitiphaneciler aragtirmayi gerektiren
yeni sorumluluklar almaktadirlar. Bu sorumluluklar igin; Universite
dizeyinde egitim goérmis, konusunda uzman, kullanicinin ve c¢alistigi
kitiphanenin bilgi erisim sorunlarina bilimsel olarak yaklasabilen,
Universitenin diger akademik birimleriyle ortak ¢alismalar ydrutebilen,
isbirligi yapabilen kitliphanecilere gereksinim duyulmaktadir (Tungkanat,
1989, s. 191). Kisaca, halkla iligkiler konusunda bilgili ve tecribeli
katiphanecilerin gérev yapmasi blyuk dnem tagimaktadir.

Baskent Universitesi Kiitiiphanesi

Baskent Universitesi (BU) Kitliphanesi 1993 yilinda, dnceleri, dergilerin
toplanarak doktorlarin  kullanimina sunulmasiyla hizmet vermeye
bagslamig, 6zellikle bagis kitaplarla dermesini olusturmaya c¢alismistir.
1995 yilinda su an hizmet vermekte oldugu Baglica Kampusu’'na
tasinmistir (Arda, 2000, s. 12). Kutiphane 1000 m2 lik bir salonda
hizmete baslamig, ancak bu alan zamanla gereksinimlere yetmedigi icin,
mevcut alana sireli yayinlar ve danisma birimleri igin 2000 m2 lik bir
alan daha eklenerek, hizmet alani toplam 3000 m2’ye ¢ikariimistir.

BU Kitliphanesinde; saglama, sireli yayinlar, siniflama ve
kataloglama islemleri, okuyucu, ddin¢ verme ve danisma hizmetleri ile
otomasyon uygulamalari yuritilmektedir.

BU Kiitiiphanesi Toplam Kalite Yénetimi Calismalan ve Uygulamalan

Bagkent Universitesi’nin tim bdlim ve birimlerinde devam eden “Toplam
Kalite Yonetimi” calismalari kapsaminda; kUtliphanede gerek personelin
surekli egitimi, gerekse bu cercevede islerin izlenmesi, sorunlarin
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belirlenmesi, hatalarin dnlenmesi ve hizmetlerin daha iyiye gotiriimesi
icin calismalar yuritiimektedir. Baskent Universitesindeki TS-EN-ISO
9000 calismalari kendi bunyesinde bulunan Toplam Kalite Y&netim
Merkezi tarafindan koordine edilmistir. 23-25 Aralik 1997 tarihleri
arasinda Turk Standartlari Enstitisi’nde TS-EN-ISO 9000 hakkinda
kGtiuphaneden de bir personelin katildigi G¢ gunluk egitim semineri
dizenlenmistir. Daha sonra kitliphanedeki bitiin personele bu konuda
egitim verilmis ve galismalar baslatiimistir. Bu kapsamda, kiUtlphanede
yapilan isler, verilen hizmetler belirlenmis, birimlerin sorumlulari hizmet
proseddrlerini ve gérev yénetmeliklerini olusturmuslardir (Cinar, 1998, s.
71). BU ve Kitiphanesinde TSE tarafindan son yayinlanan 1SO
9001:2000 standardi uygulanmaktadir. Bu standart kurumsal kalitenin
gelistirimesi  ve  sudrdurebilirliginin -~ saglanmasinda bazi ilkeleri
gostermektedir. TS EN I1SO 9001 2000’den aktaran Kilcu (2005, s. 32),
bu ilkeleri sOyle siralamaktadir: “Kalite  ydnetim sistemleri,
dokimantasyon sartlari ve dokiman kontrold, yénetim sorumlulugu, yetki
ve iletisim, yonetimin gbzden gecirilmesi, kaynak ydnetimi, Grin
gerceklestirme, tasarim ve gelistirme, satin alma, Uretim ve hizmetlerin
saglanmasi, o6lgcme analiz ve iyilestirme, veri analizi ve Onleyici
faaliyetlerden  olugmaktadir’. Bu  standart kapsaminda BU
Kltiphanesi’'nde surekli gelisme ve iyilestirme etkinlikleri, musteri
memnuniyetini igine alan uygulamalar ve belgeleme c¢alismalari
yuratilmektedir. 1SO 9001:2000 revizyonunda ise, surekli iyilestirme
kavrami genis bir bigimde ele alinmistir. BU Kitiiphanesinde bu
kapsamda her yil kalite hedefleri belirlenmekte ve bu hedefler alti ayda bir
gbzden gegcirilmektedir. Yilsonu hedeflere ulasilip ulasilamadigi dlgilerek
analiz edilmekte ve analiz sonuglarina gore oneriler getirilmektedir.

Baskent Universitesi Kiitiiphanesinde Halkla lligkiler Uygulamalari

Baskent Universitesi Kiitiiphanesi’nde ayri bir halkla iliskiler bdlimi ve
uzmani bulunmamakta, dolayisiyla bir halkla iligkiler programi planlanmasi
da yapillmamaktadir. Buna karsin kutlphane ve hizmetlerinin tanitimi
amaciyla bazi etkinlikler yaratilmektedir.

Bagkent Universitesi Kiitliphanesi’'nde halkla iliskiler etkinliklerine
yonelik ¢esitli araclar kullaniimakta ve farkli hizmetler verilmektedir. Bunlar:
Yer gosteren kitliphane tabelalari, raf yonlendirmeleri, sikayet defteri,
sikayet-dilek kutusu, duyuru panolari, uyari yazilari, ¢esitli bicimlerde yapilan
kGtiphane tanitim ve duyuru hizmetleri ve ¢evrimigi katalog programi gibi
araglar ve hizmetlerdir. Kullanicilarin kiUtiphanede yapilan igslem ve
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hizmetler hakkinda fikirlerini almak amaciyla belirli zamanlarda anketler de
uygulanmaktadir.

Kltiphanede yazili halkla iligkiler araglarindan brostr, afis, gazete,
dergi, yillik rapor ve benzerleri tercih edilmektedir. Mektup ve bayram kartlari
gibi yazili araglarin kullanimi da kurumlarla ve kullanicilarla iletisim agisindan
Onemlidir. Kullanicilarla kutiphane calisanlari gerektiginde yuz yize, ya da
telefonla gorusebilmektedirler. Kutiphanede zaman zaman personel ve
kullanicilara yonelik olarak gesitli veri tabanlarinin kullanimi ve tanitimi igin
toplantilar ve seminerler diizenlenmektedir. Kiitiphane igin radyo, televizyon,
film, videokaset, sergi, fuar, yarisma, agilis ve yilldonimu térenleri gibi gorsel-
isitsel halkla iligkiler araclari genellikle kullaniimamaktadir. Ancak, halkla
iliskiler icin dnem tasiyan aydinlatma, temizlik, dizen, 1sinma gibi diger
unsurlara da dikkat edilmektedir. BU Kiitiphanesinde aydinlatma beyaz
Isiklarla yapilmaktadir. Isinma kattiphane igin yeterli olup, yerler hal kaphdir.
Kltuphanenin temizligine 6zen gosteriimekte, gunlik ve haftalik olarak genel
temizlik yapiimaktadir.

Arastirmanin Kapsami ve Yontemi

“BU Kitiiphanesi'nde gergeklestirilen halkla iliskiler calismalarini
kullanici gorusleri ve gbézlemlerimize dayanarak degerlendirmek, varsa
yetersizlikleri ve bunlarin nedenlerini ortaya ¢ikarmak” amaci ile yapilan
arastirmanin evrenini; BU Kditiphanesi'ni kullanan 6gretim Uyeleri
(profesor, dogent, yardimci dogent), 6gretim Gye yardimcilari (arastirma
goérevlileri, 6gretim goérevlileri, okutman ve uzmanlar) ile lisans ve ylksek
lisans dgrencileri olusturmustur. Calismada BU’ne kurumsal baglantilari
bulunmadigi icin “dis kullanicilar” (BU &gretim elemani ve &grencisi
olmayanlar) ile egditim ve arastirma etkinligiyle dogrudan ilgisi
bulunmayan idari personel, kapsam disi tutulmustur. Bu durumda
arastirma evreninin kapsadigi kullanici sayisi 9215'dir'. Cingr'ya (1990,
s.261) gore, 0,99 given dizeyi = 0,04 hosgori miktarina gore evreni
temsil etmesi gereken 6rneklem sayisi 194°dir. Calismada evren 200
kullanici ile o6rneklendiginden, &rneklem evreni temsil etmektedir.
Arastirmada betimleme yontemi kullaniimistir.  Anket uygulamasi
sirasinda kitiiphane kullanicilari ve BU Halkla iligkiler Bélimi’'nden ilgili
kisilerle yUz yuze gorusmeler yapiimistir.

" BU Personel Daire Baskanhgi ve Ogrenci isleri Daire Baskanhdi'ndan Aralik 2005 tarihinde alinan
bilgi.
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Bulgular ve Degerlendirme?

Bu bélimde, kullanicilardan anket yoluyla elde edilen bazi veriler
degerlendirilerek, yorumlanmaktadir.

Kullanicilarin BU Kiitiiphanesi’ni Kullanmayi Ogrenme Bigimleri

Halkla iligkiler etkinliklerinin amagclari arasinda bulunmasi nedeniyle,
kullanicilarin kitlphaneyi kullanmayi 6grenmelerinde BU Kitiiphanesi
halkla iligkiler ¢alismalarinin etkili olup olmadigi arastirma konusu
acisindan énem tasimaktadir. Bu c¢alismalar cergevesinde BU
Kltiphanesi'nde kullanicilara kitiphane kullanimini  égretmek igin
tanitim turlarn dizenlenmekte ve bu konuda kuttiiphane web sitesinde yer
alan bilgiler ile yardimci olunmaya calisiimaktadir. BU Kitiiphanesi
kullanicilarinin kitiphane kullanimini hangi yollarla égrendikleri Tablo
1’de gOsterilmistir.

Tablo 1: Kullanicilann BU Kiitiiphanesi’ni Kullanmay: Nasil Ogrendikleri

Kullanmayi nasil 6grendikleri Sayi %
Kutlphanecilerden 45 22,5
Kitiphane tanitim turundan 3 1,5
Kltuphane web sayfasindan 8 4,0
Kendi ¢abalariyla 124 62,0
Diger 20 10,0
Toplam 200 100,0

Tablo 1 verileri incelendiginde, kullanicilarinin  bayldk bir
boliminin (% 62,0) BU Kitiiphanesi'ni kullanmayi kendi cabalariyla
o6grendigi anlagilmaktadir. Bu konuda kitiphanecilerin katkisinin % 22,5
dizeyinde oldugu, tanitim turlarinin ise, ¢ok etkili olamadigi (% 1,5)
goériulmektedir. Halkla iligkilerde teknolojik bir ara¢ olarak son
donemlerde O6ne c¢ikan Web hizmetlerinin, kltiphane Kkullanimini
Ogretmek acisindan fazla katki saglayamadigi (% 4,0) dikkati
cekmektedir. Anket sorusunda “diger” secgenegini isaretleyen
kullanicilarin blayuk ¢odunlugu, kiatiphane kullanimini arkadaslarindan
ya da ogretim Uyelerinden &grendiklerini belirtmislerdir. Kitliphane
kullanimini égretmenin belirli élgiide halkla iligkiler olgusu igine girdigi
g6z 6nldne alinirsa, kutiphane kullanmayi kendi ¢abasiyla 63renenlere
iliskin % 62,0 orani, “gergeklestiriien halkla iligkiler etkinliklerinin

2 Daha ayrintili ve kapsamli dederlendirme ve sonuglar igin bkz. Caglar (2006) .
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kitiphane kullanimini  6grenmeye yeterince katkisinin olmadigi
biciminde yorumlanabilir.

Kullanicilanin BU Kiitiiphanesi’ni Kullanirlarken Giigliik Cekip Cekmedikleri

Kullanicilarin kitiphaneden yararlanirken guglik yasayip yasamadiklari
kGtuphaneye karsi olan duslncelerini blyuk olcude belirleyecegi igin,
halkla iligkiler agisindan énem tasimaktadir. Tablo 2, kullanicilarin BU

Katiphanesi'ni kullanirken guglik cekip ¢ekmediklerine iligkin verileri
icermektedir.

Tablo 2: Kullanicilann Kiitiiphaneyi Kullanidarken Gilicliik Cekip Cekmedikleri

Kullanicilar gugluk ¢ekiyorlar mi? Sayi %
Evet 66 33,0
Hayir 81 40,5
Kismen 53 26,5
Toplam 200 100,0

Tablo 2 verilerine gore, kullanicilarinin énemli sayilabilecek bir
bélimU katdphaneyi kullanirken gaglik gekmektedir. Kullanicilarin® % 33
‘Unun kutiphaneyi kullanirken tam olarak, % 26,5’inin de kismen giglik
yasadiklari anlagiimaktadir. % 60’a yaklagsan bu oran, kutiphaneye
sempati duyulmasini  olumsuz etkileyecek bir durum olarak
yorumlanabilir. Kutiphaneyi rahat kullanamayan, bu konuda sikinti
¢eken kullanicilarin katiphaneye iliskin dustnceleri bazi olumsuzluklar
icerebilecektir. Kullanicilarin kittiphane kullaniminda guglik yasamalari,
gerceklestirilen halkla iligkiler etkinliklerinin  yetersizligini ortaya
koymaktadir.

BU Kiitiiphanesinin Islem ve Hizmetleri Hakkinda Kullanici Diisiinceleri

Kullanicilarin BU Kitiiphanesi'nde gergeklestirilen islem ve hizmetlere
yonelik genel degerlendirmeleri, bu islem ve hizmetleri genelde nasil
bulduklari onlarin kitiphaneye iligskin distncelerini dogrudan belirleyici
niteliktedir. Kullanicilarin kitliphaneye karsi ilgi, sempati ve given
duymalari, blylk o6lgide onlarin kitiphanedeki islem ve hizmetler
hakkindaki distncelerine bagli olacaktir. Bu konuda kullanici géruslerini
yansitan veriler Tablo 3’de gortlmektedir.

Tablo 3 verilerine gére, BU Kitiliphanesi'ndeki islem ve hizmetleri
genelde yavas, zor ve hantal bulan kullanici orani (%6,5) ile dusuk sayi-
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Tablo 3: Kiitiiphanenin islem ve Hizmetleri Hakkinda Kullanici Diisiinceleri

islem ve hizmetler nasil? Sayi %
Hizl, kolay ve dinamik 76 38,0
Yavas, zor ve hantal 13 6,5
Zaman zaman hizli ve kolay, 111 555
Zaman zaman yavas ve zor

Toplam 200 100,0

labilir. Buna karsin, bu islem ve hizmetler icin agikga olumlu goris
bildirenlerin orani da % 38'de kalmaktadir. Kullanicilarin yaridan ¢ogu
(% 55,5) kutiphane islem ve hizmetleri igin olumsuzluk da iceren goéris
bildirmektedir. Halkla iligkiler acisindan “kismen olumlu, kismen
olumsuz” denilebilecek bdyle bir segenegdin olumsuz goérls bildirenlerle
birlikte % 62’ye ulasan dizeyi dikkat cekmektedir. Kismen de olsa
olumsuzluk iceren duygu ve duslincelerle bir kuruma butinuyle ilgi,
sempati ve guven duyulabilecedi sdylenemez.

Kullanicilarin BU Kiitiiphanesi Web Sitesini Kullanmalarinin
Kiitiiphane Hizmetlerinden Yararlanmalarina Etkisi

Kitiphane ile ilgili her tarlG bilgilendirme igin yogun olarak kullaniimaya
baslanan internetin, halkla iligkilerin son ve popller araci oldugu
sdylenebilir. Bir baska deyisle, son yillarda kurumlar halkla iligkiler
etkinliklerini gerceklestirmede internet ve dolayisiyla Web sayfalarindan
yogdun olarak yararlanmaktadir.

Tablo 4: Web Sitesini Kullanmanin Kiitiiphaneden Yararlanmaya Etkisi

Web sayfasi kullanmaniz kiitiiphaneden S o
o ayl %o
yararlanmanizi olumlu etkiliyor mu?
Evet 73 36,5
Hayir 20 10,0
Kismen 44 22,0
Kutuphane web sayfasini kullanmiyorum 63 31,5
Toplam 200 100,0
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KlUtlphane web sitesinin katiphane kullanimini nasil etkiledigine
yonelik veriler, Webin bir halkla iligkiler araci olarak islevselligini ortaya
koymaktadir.

Tablo 4 verilerinde dikkat ceken en 6nemli nokta, kullanicilarin %
31,5’inin BU Kiitliphanesi web sitesini kullanmiyor olmasidir. Bu veri, BU
Katiphanesi'nin web sitesini bir halkla iligkiler araci olarak yeterince
kullanamadigi  bigiminde yorumlanabilir. Web sitesinin  olmasi,
kullanicilarin - % 36,5'inin  kutiphane kullanimlarini  olumlu ydnde
etkilerken, % 32’si i¢in olumlu bir etkinin s6z konusu olmadigi ya da
“kismen olumlu” oldugu anlasiimistir. Genel bir degerlendirme yapilacak
olursa, BU Kitiiphanesi kullanicilarinin yaklasik lgte biri (%36,5) web
sitesinden yararlandigini ve bunun katiphane kullanimlarini olumlu
etkiledigini, geriye kalan % 63,5luk boélimdinin web sayfalarini ya
kullanmadigini, ya da kullansa dahi olumlu etkisi olmadigini veya
kismen olumlu etkisi oldugunu soylemektedirler. Dolayisiyla, web
sitesinin etkili bir halkla iligkiler araci niteligine yeterince ulasamadigi
anlagilmaktadir. Oysa yapilan gézlemlere gore BU Kiitiiphanesi web
sitesi duzenli olarak glncellenmekte ve kutliphane ile ilgili gelismeler
kullanicilara duyurulmaktadir.

BU Kiitiiphanesi’ndeki Yer Gésteren Tabela, Yénlendirme ve
Kiitiiphane Kurallarini Anlatan Aciklamalarin Yeterliligi

Bu anket sorusu kapsaminda, BU Kitiiphanesi'nde halkla iligkiler
araclari olarak kullanilan ve kullanicilarin  kitiphaneden rahat
yararlanabilmeleri icin gerekli olan yer gdsterici tabelalarin, raflardaki
yonlendirmelerin ve katiphane kurallarini iceren aciklamalarin yeterli
olup olmadigina yoénelik kullanici gorisleri incelenmistir (Bkz. Tablo 5).

Tablo 5: Yer Gosteren Tabela, Raf Yonlendirmeleri ve Kural Agiklamalan

Yer gosteren tabelalar, yonlendirmeler vb. yeterli mi? Sayi %
Evet 86 43,0
Hayir 41 20,5
Kismen 73 36,5
Toplam 200| 100,0
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Tablo 5 verileri, kullanicilarin % 43’G 6nemli halkla iliskiler
araclarindan kabul edilen tabela, yonlendirme levhalari ve Kkural
aciklamalarinin yeterli oldugunu séylerken, s6z0 edilen araglari yetersiz
ya da kismen yeterli bulanlarin orani yariyi agmaktadir (% 57). Ciddi bir
halkla iliskiler calismasinin dikkatini olumsuz ve yari olumlu/olumsuz
seceneklere yogunlastirmak zorunda olmasi gerektigi daha énce de
belirtiimistir. Cunkd, halkla iligskiler calismalari kurumlar hakkindaki
olumsuz dusunceleri olumluya ¢evirmek igin yapllir.

BU Kiitiiphanesi’nin Islem ve Hizmetlerini Gergeklestirmede
Kullanicilanin Fikirlerini Alma Durumu

Halkla iligkilerin en dnemli ilke ve uygulamalarindan birisi hizmet sunulan
kitlelerin  kurum ile ilgili fikirlerinin alinmasidir. Bu uygulama ile
kullanicilarin hem kendilerini o kuruma ait hissetmeleri, yani 6rgit
kaltdrinin olugsmasi, hem de onlarin fikirleri dogrultusunda hizmette
yenilikler —gerceklestiriimesi  amaclanmaktadir.  Kullanicilarin =~ BU
Katuphanesi hizmetleri ile ilgili kendilerinden fikir alinip alinmadidina dair
dusuncelerini iceren veriler Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Kullanicilarin Kiitiiphane islem ve Hizmetleri ile ilgili
Fikirlerinin Alinip Alinmadigi

Ki]tiiph_am_e i_§lem ve hizmetleri ile ilgili Say! %
olarak fikriniz aliniyor mu?

Evet 62 31,0
Hayir 65 32,5
Kismen 73 36,5
Toplam 200 100,0

Tablo 6 verilerine gore, kullanicilarin yalnizca % 31’i kitiphane
hizmetlerine iliskin olarak kendilerinden fikir alindigini belirtmistir. Bu
konuda fikrinin alinmadigini sdyleyenlerle kismen alindigini belirtenlerin
orani % 69’ a ulasmaktadir ki, bu olduk¢a ytksek bir orandir. Bu durum
halkla iligkiler agisindan olumsuz bir goérintlye isaret etmektedir. Bu
verilere gore, BU Kiitiiphanesi'nin halkla iliskiler calismalari geregi,
kullanicilarin fikirlerini alma konusunda amacina yeterince ulagamadig,
bu konuda kullanicilar ile yeterli isbirligini saglayamadigi sdylenebilir.
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BU Kiitiiphanesi Islem ve Hizmetleri Hakkinda Kullanicilarin
Bilgilendirilme Yollari

BU Kitiiphanesi’'nin hizmetler ve uygulamalari hakkinda kullanicilarini
bilgilendirmek amaciyla kullandigi halkla iligkiler araglari ve
gerceklestirdigi etkinliklerin, kullanicilar tarafindan hangi dlgide tercih
edildigi calisma agisindan degerlendiriimesi gereken bir bagka konudur.

Tablo 7: Kullanicilann Kiitiiphane Hizmetleri Hakkinda Nasil Bilgilendirildikleri

Kiitiiphane hizmetleri hakkinda nasil Savi’ o
| bilgileniyorsunuz? av! °
Kendim kutiphaneye gelerek 130 65,0
internet (e-posta yoluyla yapilan duyurular) 83 41,5
Duyuru panosu 76 38,0
Afig, pankart, el ilani, brosur 64 32,0
Yuz ylze gorusme, telefon 22 11,0
Fakiltelere ve bolimlere yapilan tanitici hizmetler 20 10,0
Radyo, televizyon 8 4.0
Yillik rapor 4 2,0
Toren, toplant 4 2,0

Tablo 7’deki verilere gore, kullanicilarin buyuk bir bolumu
(%65,0), kutuphanenin bilgilendirme amagch etkinlik ve araglarindan
yararlanamamaktadir. Bir baska deyisle, kutiphane kullanicisinin
yaklagik Ugte birini hizmetleri ile ilgili olarak bilgilendirebilmektedir.

Bilgilendirme araglari icinde en ¢ok kullanilan ve islevsel goriinen
ise internettir (%41,5). Yani bilgi teknolojisine dayali halkla iligkilerin
daha etkili oldugu anlagiimaktadir. Bunu geleneksel diyebilecegimiz
duyuru panosu (%38,0), afis, pankart, el ilani vb. (%32,0) izlemektedir.
Yuz yuze goérisme (%11,0) ile kutuphanenin fakilte ve bdlimlere
giderek yaptigr tanitimlarin (%10,0) cok etkili olamadigi, radyo ve
televizyon gibi 6nemli araglardan ise neredeyse hi¢ yararlanilamadigi
(%4,0) gorulmektedir. En az etkili halkla iliskiler araci olarak da yillik

" Kullanicilar birden fazla secgenek isaretlemisglerdir. En ¢ok isaretlenenden en az igaretlenen
segenege dogru bir siralama yapilmistir.
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raporlar (%2,0) ve téren-toplantilar (%2,0) yer almaktadir. Kitiphanede
halkla iliskilerin, kullanicilarin Ggte birine hi¢ ulasamamasi olumsuz bir
durumken, ulastiklarinda da internetin temel arag olmasi son teknolojik
ardna kullanma acisindan olumlu karsilanabilir.

BU Kiitiiphanesi’nin Islem, Hizmet ve Kurallari Hakkinda
Kullanicilarini Bilgilendirme Yeterliligi

Kullanicilarin, kutuphanenin, hizmetlerine iliskin yaptigi bilgilendirmeleri
yeterli, doyurucu ve ise yarar (islevsel) bulmasi halkla iligkiler agisindan
dnem tasimaktadir. BU Kitiphanesi kullanicilarinin kitiphane islem ve
hizmetleri ile ilgili olarak yapilan bilgilendirmeleri yeterli bulup
bulmadiklarina iliskin dUsuncelerini iceren veriler Tablo 8de yer
almaktadir.

Tablo 8: Kiitiiphanesi’nin islem, Hizmet ve Kurallar Hakkinda
Kullanicilan Bilgilendirme Yeterliligi

Kituphanenin iglem ve hizmetleri ile ilgili yaptig o
L . L Sayi %o

bilgilendirme yeterli mi?

Evet 67| 33,5

Hayir 43| 21,5

Kismen 90| 45,0

Toplam 200| 100,0

Tablo 8 verilerine goére, kullanicilarin sadece Ugte biri (% 33,5)
islem ve hizmetler ile ilgili olarak kutiphanenin yaptigi bilgilendirmeleri
yeterli bulmaktadir. Bu glvenle ilgili verilerden daha olumsuz bir durumu
ifade etmektedir. Kullanicilarin blyik bir ¢ogunlugu (% 45,0) “kismen”
secenegdini isaretlemistir. Ancak diger bir agidan bakacak olursak,
kullanicillarin % 66,5'i (“kismen” ve “hayir” diyenlerin toplam orani)
kitiphanenin islem ve hizmetlere iligskin olarak verdigi bilgileri ya da
yaptigi bilgilendirmeleri tam anlamiyla yeterli bulmamaktadir.

BU Kiitiiphanesi’nin islem ve Hizmetleri Hakkinda Kullanicilarini
Bilgilendirmesinin Kullanima Etkisi

Halkla iligkilerin genel amaci, kullanicilarda olumlu distnceler
gelistirerek kurumun kullanimini ve yararlanmayi artirmaktir. Bu kisimda
BU Kditliphanesi'nin, islem ve hizmetleri hakkinda yaptigi
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bilgilendirmelerin kullanicilarin kUtiphane kullanimlarini nasil etkiledigi
degerlendirilecektir. Bu bir anlamda halkla iligkiler c¢alismalarinin
kGtuphane acgisindan yarari olup olmadigini ortaya koyacaktir.

Tablo 9: islem ve Hizmetler Hakkinda Haberdar Etmenin Kiitiiphane
Kullanima Etkisi

Kﬁ_tﬁphgnec.l'e!fi islem vehizmetlerdenhaber(_igr Sayi %
edilmeniz kutiiphane kullaniminizi nasil etkiliyor?

Olumlu etkiliyor 156 78,0
Etkilemiyor 41 20,5
Olumsuz etkiliyor 3 1,5
Toplam 200| 100,0

Tablo 9 verilerine gore, kullanicilarin % 78’i igslem ve hizmetleri
hakkinda kltliphane tarafindan yapilan bilgilendirmelerin, kitliphane
kullanimlarini olumlu yonde etkiledigini belirtmistir. Oldukca ylksek olan
bu oran, halkla iligkilerin kitiphane agisindan ne kadar dnemli oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu tir bilgilendirmelerin kutiphane kullanimlarini
etkilemedigini sdyleyen % 20,5’lik kullanici grubu bunun nedeni olarak,
genelde, “kutiphaneye zaten geldiklerini ve bilgilendirme yapilmasa da
geleceklerini” belirtmiglerdir. Kuskusuz, burada % 78,0 orani BU
Katiphanesi'nin gergeklestirdigi halkla iliskiler galismalarinin bu oranda
etkili oldugu bigiminde yorumlanamaz. Bu tablodaki veriler BU
Kltiphanesi’'nde halkla iliskilere gereksinim duyuldugu ve halkla iligkiler
c¢alismalarinin katiphane kullanimi agisindan énemli oldugu bigiminde
algilanmalidir.

BU Kiitiiphanesi’nde Calisan Personel Hakkinda Kullanicilarin
Diigtinceleri

Kullanicilarin  kitiphane hakkinda sahip olacaklari disincelerin
niteligini belirleyecek baslica unsurlardan bir tanesi de kutiphane
personelidir.  Dolayisiyla, personel, kitiphane halkla iligkiler
calismalarinin (zerinde titizlikle durulmasi gereken pargalarindan
birisidir. Personel hakkinda olumlu dusunen kullanicilarin katiphane
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hakkinda da olumlu disinme olasiliklari yUksek olacaktir. Kullanicilarin
BU Kdutuphanesi personeline yonelik dislnceleri Tablo 10’da
sunulmustur.

Tablo 10: BU Kiitiiphane Personeli Hakkinda Kullanicilarin Diisiinceleri

Personel hakkindaki diisiinceler Sayi %
Kullanicilara her zaman yardimci 151| 755
olmaktadirlar
Kullanicilara guler yizli davranmaktadirlar 107| 53,5
Mesleklerinde bilgili ve tecribelidirler 78| 39,0
Okuyuculara ilgisiz davranmakta ve yardimci

26| 13,0
olmamaktadirlar
Diger 11 55

Tablo 10 verilerine gére, kullanicilarin buydk bdélimi (% 75,5)
kitiphane personelinin kendilerine yardimci oldugunu distnmektedir.
Kullanicilarin % 53,5'u personelin guler yizli davrandigini ve % 39’uda
onlarin mesleklerinde bilgili ve deneyimli olduklarini belirtmektedirler.
Yani, kullanicilarin buylk bir gogunlugu kitiphane personeli hakkinda
olumlu distincelere sahiptir. Personel hakkinda olumsuz dulstinenlerin
orani ise son derece dusuktir (% 13,0). Anket sorusunda “diger”
segenegini igaretleyen kullanicilarin blyuk g¢ogunlugu, aciklamalarinda
personelin bazen ilgili, bazen de ilgisiz olduklarini belirtmislerdir. Bu
verilere gore, BU Kitliphanesi'nde halkla iligkiler agisindan buraya kadar
incelenen unsurlar icinde en olumlusu personeldir.

BU Kiitiiphanesi’nin Kullanicilarda Yaratti§i Degisiklik

Kiatiphane hakkinda belli bir bilince sahip kullanicilarin, onun
yasamlarini nasil etkiledikleri konusundaki disinceleri de halkla iligkiler
acisindan incelenmesi gereken bir konudur. Bu konudaki kullanici
dustnceleri Tablo 11’de verilmigtir:
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Tablo 11: BU Kiitiiphanesi’nin Kullanicilarda Yarattigi Degisiklik

Kutiiphane yagaminizi nasil etkiliyor? Sayi %
Egitim yasamimi ve entelektiel geligimimi 146 73.0
olumlu etkiliyor
Egitim yasamima ve entelektiel gelisimime

- L 48 24,0
herhangi bir etkisi olmuyor
Diger 6 3,0
Toplam 200 100,0

Tablo 11 verilerine gore, kullanicilarin buayuk ¢cogunlugu (% 73,0)
kGtiphanenin egitim yasamlarini ve entelektlel gelisimlerini olumlu
etkiledigini belirtmistir. Bu kitiphane adina olumlu bir tablodur. Bu tablo
onceki tablolarda verileri sunulan ve kullanicilarin kitiphane hakkinda
olumsuz, ya da kismen olumlu diguncelere sahip oldugu ydnundeki
sonuglarla geligkili gibi gérinmektedir. Ancak, kutliphanenin kullanicilara
etkisi ile kullanicilarin kitiphane hakkinda dusinceleri ayni olgular
degildir. Bir bagka deyisle, kullanicilar bir kitliphanenin kendileri igin
kuramsal olarak énemli ve yararli oldugunu disinmekle birlikte, onun
hakkinda ¢esitli nedenlerle olumsuz dislincelere sahip olabilirler.

BU Kiitiiphanesi Hakkinda Kullanicilarin Genel Diigiinceleri

Tablo 12'de kullanicilarin BU Kiitliphanesi'ne yonelik genel dislnceleri
yansitiimistir. Katiphane hakkinda kullanicilarin sahip oldugu genel
diusince, kutiphanenin halkla iliskiler calismalarinin geldigi noktayi ve
elde ettigi basarinin dizeyini géstermesi agisindan son derece 6nemli
gérinmektedir. Soruda verilen secenekler genelde kullanicilarin
kitiphane hakkinda olumlu disunidp dusunmediklerini ortaya koymak
amaciyla olusturulmustur. Daha acik bir deyisle, kullanicilarin iglem ve
hizmetlere yonelik yeterlilik-yetersizlik dustncelerini, kutiphaneye olan
guiven duygusunu; estetik ve sempatik bulup bulmamalarini ifade
edecekleri distunulmustar.

Tablo 12 verilerine gore, kutuphaneyi yeterli, estetik ve sempatik
bulan kullanicilarin orani yalnizca % 15tir. Bu son derece dusik bir
orandir. Kitiphane hakkinda olumsuz dusunce bildiren kullanicilarla (%
21,5), kismen olumlu distnce bildirenlerin  orani (% 63,5)
birlestirildiginde % 85’i bulmaktadir. Yodunlugun “kismen” se¢eneginde
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olustugu gorilmektedir. Kullanicilarin blylk ¢ogunlugu kutiphaneye
kismen guiven-ilgi duymakta ve onu sempatik bulmaktadir.

Tablo 12: Kullanicilarin Kiitiiphane Hakkindaki Genel Diigiinceleri

Kutiiphane hakkinda genel diigiince Sayi %
Olumlu (Yeterli, estetik ve sempatik vb.) 30| 15,0
Olumsuz (Yetersiz, estetik - sempatik degil vb.) 43| 21,5
Kismen olumlu (Kismen yeterli, estetik ve sempatik vb.) 127 | 63,5
Toplam 200 | 100,0

Sonug ve Oneriler

Arastirmada elde edilen bulgulara dayanarak su sonuglari siralamak
olanaklidir:

1.
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BU Kuttiphanesi kullanicilari, kiitiphane kullanmay! biyik dlglide
kendi cabalariyla 6grenmektedirler. Bu konuda kitlphanecilerin
katkisi ve kutliphane tanitim turlari etkili olamamaktadir. Son
donemlerde en 6nemli teknolojik ara¢ olarak kabul edilen Web
hizmeti ise anlamli bir katki saglayamamaktadir. Kullanicilar kendi
cabalari disinda kutiphaneyi arkadaslarindan ya da 6gretim
Uyelerinden yardim alarak kullanmayi o6grenmektedirler. Bu
durumda, katiphanecilerin tutumu, kitiphane tanitim turlari ve
web sitesi halkla iligkiler araci olarak kabul edildiginde, halkla
iliskiler acisindan bir yetersizlik ortaya cikmaktadir. Bir baska
deyisle, halkla iliskiler ara¢c ve calismalari kullanicilarin BU
Kitiphanesi'ni  kullanmayi  6grenmelerinde  yeterince  etkili
olamamaktadir.

BU Kitliphanesi kullanicilari kitiphaneden yararlanirken genelde
glclik c¢ektiklerini ifade etmektedirler. Kitiiphanenin halkla iligkiler
cercevesinde gerceklestirdigi ¢alismalar, kullanicilarin bu sorunu
asmalarinda genelde yeterli olamamaktadir. Bu durumun ise,
halkla iligkiler calismalarinin temel hedeflerinden olan “kuruma
guven duygusunu” olumsuz etkiledigi dusunulmustur.

Kullanicilar katiphanenin gergeklestirdigi islem ve hizmetler
hakkinda kismen olumlu disunmektedirler. Diger bir deyisle,
kullanicilar kitiiphane iglem ve hizmetlerini zaman zaman olumlu
(hizh, kolay ve dinamik), zaman zamanda olumsuz (yavas, zor ve
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hantal) bulmaktadirlar. BU Kitiiphanesi tarafindan gerceklestirilen
halkla iligkiler c¢alismalari kullanicilarda islem ve hizmetler
hakkinda kismen olumlu distinceler yaratabilmistir.

4. BU Kiitiiphanesi kullanicilari son dénemin énemli halkla iliskiler
aracglarindan biri olarak kabul edilen kitiphane web sitesini
yeterince kullanmamaktadirlar. Webi kullananlar igin ise sayfanin
kitiphaneden yararlanmaya anlamh bir etkisi olamamaktadir.
Dolayisiyla, kullanicilar BU Kiitiiphanesi Web hizmetlerinden etkili
bir halkla iligkiler araci olarak yeterince yararlanamamaktadir.
Ancak, bu durum duzenli olarak guncellenen ve gerekli bilgileri
iceren kUtlphane web sitesinin yetersizliginden veya erisim
sorunundan kaynaklanma- maktadir. Ancak, Webe erisim ile ilgili
bu sorun, web sitesinin halkla iligkiler agisindan etkili bir bicimde
kullanilamama sonucuna neden olmaktadir.

5. BU Kiitiiphanesi geleneksel halkla iliskiler araclarini (tabela, levha,
yonlendirmeler vb.) yeterince ve etkili bir bigcimde
kullanamamaktadir. Bir dnceki sonugta ifade edildigi gibi, web
sitesine iligkin yetersizlik ile burada ortaya cikan geleneksel halkla
iliskiler araglarinin  kullanimindaki ~ sinirlihk, halkla iligkiler
aracglarinin kullanimi agisindan genel bir sorunun sz konusu
oldugunu gostermektedir.

6. BU Kitiphanesi, halkla iliskilerde son derece onemli olan
“hizmetlerin gelistiriimesinde kullanicilarin  fikirlerinin - alinmasi”
ilkesini  uygulayamamakta, diger bir deyisle, hizmetlerin
planlanmasi ve gelistiriimesi galismalarinda kullanicilarla yeterince
“isbirligi” yapamamaktadir. Kitliphanede bu amagla yerlestirilen
istek-gikayet kutusu, sikayet defteri, anket vb. araclarn iglevsel
olamamaktadir.

7. BU Kitiphanesi tarafindan halkla iligkiler gercevesinde yapilan
bilgilendirme c¢alismalari, kullanicilarin kGtiphane kullanimlarini
olumlu etkilemektedir. Bu sonug, bir kurum igin ve dolayisiyla BU
Kitiphanesi icin halkla iligkiler calismalarinin ne kadar 6nemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durumda, 6nceki maddelerde
sunulan ve kutiphanenin halkla iligkiler ¢alismalarinda yeterince
guvenilirlik yaratamadigi yonundeki sonug ile ne kadar dnemli bir
kayip yasandigi anlagiimaktadir.
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Basarili halkla iligkilerin énemli unsurlardan birisi olan personelin
kullanicilara karsi davranislari son derece olumlu gériinmektedir,
Kituphanede hizmetlerine ydnelik yetersizlikte (veya kismi
yetersizlikte) personelden kaynaklanan bir sorun bulunmamakta,
personel kullanicilara son derece olumlu davranmaktadir.

Bu calismada saptanan eksikliklerine/yetersizliklerine  ve
kullanicilarin bunu belirtmelerine karsin, kitiphane, kullanicilarin
egitim ve entelektlel yasamlarina olumlu katkida bulunmaktadir.
Ancak, bu durum, onlarin kitliphane hakkinda olumlu disincelere
sahip olmalarina da yetmemektedir. Nitekim elde edilen bir bagka
sonuca goére, kullanicilarin biylk ¢ogunlugu kUtiphaneyi genelde
yeterli, estetik ve sempatik bulmamaktadir. Ancak, agik uglu bir
soru ile kullanicilarin, sorulan sorular disinda dile getirmek
istedikleri kiitiphane hakkindaki gorigleri 6grenilmeye caligiimistir.
Kullanicilar, bu soru cergevesinde mekansal yetersizlik, kaynak
yetersizligi, raflarin dizeni, tarama bilgisayarlari ve gUrdlti
konusunda sorunlari oldugunu belirtmiglerdir. Kitiphane hakkinda
bu nitelikte duslncelere sahip bir kullanici kitlesine uygulanan
halkla iligkiler ¢calismalarinin basarisi da sinirli olmustur.

Arastirmada elde edilen sonuglar gercevesinde bazi dneriler

gelistirilebilir.

1.
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BU Kitiphanesi  kullanicilara  kitliphaneden daha iyi
yararlanabilmeyi 6gretmede etkinligini artirmali ve halkla iligkiler
araclarini verimli bicimde kullanmalidir. Bu amagla kitiphane
tanitim turlari ve web sitesi cazip hale getiriimelidir. Bir baska
deyisle, duyuru panosu, afig, brogiir, internet, (niversite
televizyonu vb. halkla iliskiler araglarindan uygun olanlar tercih
edilmelidir.

BU Kitiiphanesi halkla iliskiler calismalarinin yeterince etkili
olamamasinin temel nedenlerinden birisi olarak saptanan
mekansal yetersizlik en kisa slirede ¢dzime kavusturulmalidir.
Bunun i¢in en uygun ¢6zUm yeni ve bagimsiz bir kitiphane binasi
ingsa edilmesidir. Halen kullaniimakta olan kidtiphane binasina
zaman zaman eklemeler ve duzenlemeler yapilmasina karsin daha
fazla degisiklige olanak bulunmadigi sdylenebilir. Var olan binanin,
daha iyi aydinlatimasi, isitilmasi, havalandiriimasi ve
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mobilyalarinin  yenilenmesi yaninda tuvaletlerin kullanicilara
acilmasi, uygun yerlere estetik/gorsel materyallerin (tablo, heykel
vb.) yerlestiriimesi vb. i¢ tasarim degisiklikleri distndlebilir. Ancak,
bunlar konferans, toplanti ve sergi salonlari, kantin, personel
mutfagi, uygun personel ofisleri gibi alanlarin olmamasi sorununa
¢6zim getirmeyecektir. Ayrica, personel ofislerinin kullanici
alanlariyla i¢ ice olmasindan kaynaklanan zorluklarin da bu
mekanda giderilmesi zor goérinmektedir. Bu nedenle, yeni bir
kitiphane binasi Onerimizi bir kez daha vurgulamakta yarar
gormekteyiz.

3. BU Katiphanesi, kullanicilarin, kismen olumlu dusundukleri
kitiphane iglem ve hizmetlerini biraz daha kolaylastirmaya ve
hizlandirmaya c¢alismalidir. Gergekte bu sorunun da mekan
yetersizliginden kaynaklandigi sdylenebilir. Bu ¢ergevede, 6rnegin
kullanicilarin  kendi kendilerine kaynak &6ding alma-verme
islemlerini  gerceklestirebilecekleri makineler  (shelf-check)
yerlestirilebilir, tarama bilgisayarlari yenilenerek sayilari artirilabilir.

4. Kitiphane web sitesi halkla iligkiler ¢alismalari agisindan daha
etkin ve kullanish hale getirilmeli, 6zellikle kullanicilara duyurulmasi
ve yeniliklerden haberdar edilmeleri gerekmektedir.

5. Kullanicilari kiatiphane hizmetleri hakkinda bilgilendirirken cesitli
halkla iligkiler araglarindan yararlanilabilir. internet, Web sayfasi, e-
posta gibi yeni halkla iligkiler araglarinin yani sira duyuru panosu,
afis, pankart, el ilani, brosur, yluz ylze gdrisme, telefon,
televizyon, yillik rapor, téren, toplanti gibi klasik araclari da daha
verimli bicimde ve gdrsel agidan zenginlestirilerek kullaniimalidir.
istek-sikayet kutusu, sikayet defteri ve anket gibi araclara
kullanicilarin ilgilerinin artirlmasina c¢alisiimalidir. Ayrica Universite
icinde, katuphane ile ilgili toplantilar diizenlenmeli, kitliphanenin
etkinliklerinin radyo ve televizyon gibi araclarla duyurulmasi
saglanmalidir. KGtiphanenin girisinde bulunan duyuru panosunun
daha etkileyici ve dikkat c¢ekici olmasi icin g¢esitli yenilikler
yapilmalidir. YUz ylze goérisme ve telefon gibi halkla iligkileri
gelistirecek araglarla kullanicilarla surekli iletisim kurulmalidir.
Kitiphanenin hizmetleri ile ilgili afigler, pankartlar, el ilanlari vb.
hazirlanarak, Universitenin cesitli fakdltelerine, bdlimlerine ve
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10.

26

kafeteryalara asilmalidir. Kitliphanenin e-posta yoluyla yaptidi
duyuru ve tanitim hizmetlerini artirmasi gerekmektedir.

Halkla iligkiler agisindan énemli olan kitliphane igi bilgilendirme ve
yonlendirme levhalari daha yogun bigcimde kullaniimalidir.

BU Kitiphanesi’'nde daha ¢ok oryantasyon programi ve tanitici
turlar dizenlenmelidir.

Katiphane hizmetleri planlanirken ve geligtirilirken kullanici
dusinceleri mutlaka alinmalidir. Halkla iligkiler acisindan gerekli
olan bu vyaklasim kullanicilarin  kitiphaneye karsi olan
diguncelerini olumlu etkileyecek, onlarda guven ve ait olma
duygusu vyaratacaktir. Onerilerin alinmasinda geleneksel ve
teknolojik halkla iligkiler araglarindan yararlanilabilinir.

Halkla iligkiler calismalarinin temel gerekliliklerinden olan
kullanicilarin ~ kutiphane islem ve hizmetleri  hakkinda
bilgilendiriimeleri konusunda daha yogun g¢aba harcanmalidir. Bu
amagla klasik halkla iligkiler araglarinin yani sira, ézellikle e-posta
ve Web sayfalari da etkin bir bigimde kullaniimalidir. Halkla iligkiler
calismalarinin temel hedeflerinden birisi de kullanicilarin yapilan
bilgilendirmelere inanmalarini saglamak olmalidir. Calismada elde
edilen sonuglara gore, bilgilendirmelere yonelik bir guven eksikligi
saptanmis ve bu durumun giderilmesi 6ncelik kazanmistir.

Calismanin sonugclari arasinda yer alan ve halkla iliskilerin temel
ilkeleri olarak belirledigimiz, kullanicida kutuphaneye karsi ilgi,
gliven ve sempati yaratan “kullanicinin bilgi gereksinimlerini
karsilama” konusunda, kutiphane daha ¢ok caba harcamalidir.
Katdphane kullanicilarinin  bilgi  gereksinimlerini tam anlamiyla
karsilayamadidi surece, halkla iligskiler uygulamalarinin etkisi sinirh
kalacaktir. Bilgi gereksinimlerinin karsilanmasi, halkla iliskiler
agisindan alt yapisal kosul niteligi tasimakta ve halkla iligkiler
¢alismalarinin basarisini belirlemektedir. Bilgi gereksinimlerinin
karsilanmasi igin mevcut yetersizliklerin giderilmesi ise, kitliphane
islem ve hizmetlerinin bir butin olarak gelistiriimesinden
gegmektedir. Ancak, halkla iliskiler agisindan 6nemli olan,
kullanicilarin, bilgi gereksinimlerinin karsilanmasi konusunda
kitiphane icin olumlu disincelere sahip olmalaridir. Bu nokta ile
ilgili  somut olarak katiphanedeki mekénsal yetersizligin
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giderilmesi, dermenin glgclendirilmesi, raf dlzeninin daha iyi hale
getirilmesi, tarama bilgisayarlarinin artirlmasi ve gurGltinin
azaltiimasi konusunda 6nlemler alinmasi 6nerilebilir.

11. BU Kitiiphanesi'nin halkla iligskiler calismalarinda personelden
kaynaklanan o6nemli bir sorun saptanmamis olmasina karsin,
personel halkla iligkiler konusunda dizenli araliklarla hizmet ici
egitimden gecirilmelidir. Ayrica, halkla iligkiler konusunda basarih
calismalari  bulunan diger kutiphanelerin  deneyimlerinden
yararlanarak ortak gcalismalar ve isbirligi gelistiriimelidir.

12. Kitiphanede halkla iliskiler ya da bilgi ve belge yonetimi
bdolimlerinden mezun bir uzmanin halkla iligkiler ¢alismalarindan
sorumlu olarak gorevlendirmesi yerinde olacaktir.

Sonug olarak, halkla iligkiler calismalari Universite
kGtuphanelerinde kaliteyi yukselten ve kutuphanenin hedeflerine
ulasmasina 6nemli katkilar saglayan etkinlikler butinadir. Universite
kitiphanesinin bu araci etkin olarak kullanmasi ginimudz kosullarinda
zorunlu gériinmektedir. Ayrica, BU Universitesi Kitiiphanesi'nde galisan
personelin kitliphanedeki halkla iliskiler uygulamalari konusundaki
durum ve dusuncelerinin arastiriimasi da bir baska calismanin konusu
olarak dnerilebilir.
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