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Aclk ve Kapali Ofis Danisma Hizmetlerinin Degerlendirilmesi

An Evaluation of Open-and Closed-Office Reference Services

Nuh Mehmet Topkaraoglu*

Oz

Kutuphane ve bilgi merkezlerinde kullanicilar icin ilk durak olma 6zelligini tasiyan danisma hizmet-
leri acik ve kapal ofis ortamlari kapsaminda degerlendirilmektedir. Calismada Hacettepe Universite-
si Beytepe Kiitliphanesi kapali ofis danisma hizmeti ile Bilkent Universitesi Merkez Kiitliphanesi acik
ofis danisma hizmeti kullanicilara uygulanan memnuniyet anketleri, kittiphaneci gérisleri ve danisma
hizmeti standartlar gercgevesinde degerlendirilmistir. Sonuclar 1siginda iki tip danisma hizmetinin de
olumlu ve olumlu olmayan taraflari ortaya konmus ve olumsuz yanlari en aza indirgeyecek yeni bir
model tasarlanmistir.
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Abstract

As the first stop at libraries and info-centers, reference services are considered open-and closed-office
environments. In this study, Hacettepe University Beytepe Library's closed-office reference services and
Bilkent University Central Library's open-office reference services are evaluated in accordance with
user satisfaction surveys, librarian opinions and reference service standards. In light of the results, the
advantages and disadvantages of the two reference services are presented and the design of a new model
to minimize the disadvantages is offered.
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Giris

Danisma hizmetleri kittiphanelerde kullaniciyla bire bir gértsilen birimde verilir. Web orta-
minda, telefonda ya da yiiz yiize olsun danisma hizmeti kutlphaneciyle kullanicinin dogrudan
iletisimde oldugu kituphane hizmetidir. 19.ylzyil sonlarinda ortaya ¢ikan bu hizmet bilgi hiz-
metlerinden en ¢ok etkilenen ve en ¢ok degisime ugrayan hizmet gesididir. Danisma hizmetinin
ilk adinin “kullanicitya yardim” olmasi da hizmetin asil amacini acik¢a ortaya koymaktadir
(Ucak, 2004, s. 408). 100 yildan fazla ge¢cmis olmasina ragmen danisma hizmetinin ana ilke-
leri degismemistir. Hizmet kullanici yardimi ile baslayarak danismanlik ve kullanici egitimi
gibi unsurlar da icine almis olup, temelde degismese de kapsam olarak genislemistir. Hizmet
ortamlari da teknolojiyle birlikte gesitlilik kazanmistir. Telefonla ve web Uzerinden verilen da-
nisma hizmetleri de bu kapsama eklenmistir. Danisma hizmetinin birgok tanimi vardir. Ugak
calismasinda derledigi tanimlari sdyle aktarmaktadir:

Kullanicinin gereksinim duydugu bilginin bulunmasi veya kullanici ihtiyaci oldugu bilgiye

kendi basina ulasabilmesi icin gerekli yardimin saglanmasi, kiitiiphane kaynak ve hizmet-

lerini icine alacak sekilde kullaniciya bilgi okur-yazarhgi becerisini kazandirilmasi, kulla-
nicinin gereksinimlerine uygun bilgi kaynagi ve bilgi hizmetinin se¢ciminde danismanlik

yapilmasi (Ugak, 2004, s. 408).

Tanimdan danisma hizmetinin kullanici esasina dayali bir hizmet oldugunu rahatlikla anla-
yabiliriz. Bu hizmet, temelde degismeyen bir hizmet turudir. Fakat yukarida da bahsettigimiz
gibi hizmet kanallari ve kapsaminda genislemeler olmustur. Danisma hizmetinin sunulusuna
bakacak olursak hizmetin iki sekilde verildigini gorebiliriz. I1ki danisma salonlarinda agik ma-
salardaki kituphanecilerin verdigi “acik ofis danisma hizmeti” digeri ise gene danisma salon-
larinda ofis icerisinde “kapali ofis danisma hizmeti”” seklinde kittiphanecilerin bu hizmeti sun-
masidir. Bu iki hizmetinde bircok eksi ve artisi bulunmaktadir. Bu iki sistemi irdeledigimizde
ise farkli olumlu ve olumsuz yonleri oldugunu rahatlikla gérebilmekteyiz. Ornegin telefonla
verilen danisma hizmeti acik ofiste zorluk ¢ikartmakta, salonda telefonla konusmak zorunda
kalan kattphaneci hizmetini verimli sekilde verememektedir. Yahut yiiz ylize gorismede da-
nisma ofisinin yerini bilmeyen bir kullanici bu hizmetin varligindan bile haberdar olmayabilir.
Kittphanenin daha cagdas ve yenilikci bilgi merkezleri haline gelmesi bilgi hizmetlerinin ge-
listirilmesi ile olanaklidir. Danisma hizmetini bilgi arayan kullanici ile ihtiyaci oldugu bilgiyi
onunla bulusturmak, kullaniciya bilgi okuryazarligi becerilerini kazandirmak olarak niteleyebi-
liriz (Ugak, 2004, s. 408).

Kutlphanelerde danisma hizmeti acik ya da kapali ofislerde verilmektedir. Acik ofis: cali-
sanlar arasinda duvarlar gibi gucli ayiricilarin olmadigi, ya tamamen acik ya da ¢icek dolap
gibi ayiraclarla masalarin birbirinden ayrildigr planlardir (Cete, 2004, s. 18). Kapali ofisler ise
Hucre yapisinda bulunan duvarlarla ¢alisanlarin ayrildigi geleneksel planlardir (Ince ve Ding,
2008, ss. 347-348) .

Bu acidan bakildiginda hizmeti verirken araya duvar vb. engeller koymak (kullanict ile ara-
ya engeller koymak) ne kadar dogrudur? Ofiste telefonla konusurken rahat hizmet veremeyen
kitliphaneci bu gorevini ne derece yerine getirebilmektedir? Bir arastirmaya gore kittiphanede
ylz yuze danisma hizmeti alan kullanici maksimum 3 dakika i¢inde sorusuna cevap almayi
istemektedir (Yilmaz, 2004, s. 210). Bu 6rnekte hizmetin en hizli sekilde kullaniciya veril-
mesinin gerekli oldugunu gostermektedir. Hizmetin genisleyen ve degisen yizine karsin ele
aldigimiz bu iki hizmet sunum yontemi kullanici beklentilerini karsiliyor mu bilinmemektedir.

Calismada bu iki hizmet sunum ydnteminin de degerlendirilmeleri yapilacaktir. 1ki érnek
uzerinden gidilerek iki sistemin de arti ve eksileri ortaya konacak ve yeni bir hizmet modeli
olusturulmaya calisilacaktir. Calismada ele alinacak danisma hizmetleri; Hacettepe Universitesi
Beytepe Kiitiiphanesi kapali ofis danisma hizmeti ile Bilkent Universitesi Merkez Kuttiphanesi
acik ofis danisma hizmetleridir. Iki hizmetin de degerlendirilmesinden sonra olmasi gerekenler
listelenecek ve eksikleri minimuma inmis bir ofis sistemi tasarlanacaktir.
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Kavramsal Arka Plan

Konuyla ilgili dinya ve llkemizdeki calismalara baktigimizda bire bir ayni konuda bir ¢a-
lismayla karsilasmamaktayiz. Konuya her ne kadar deginilmese de yapilan bazi calismalarda
danisma hizmetleri irdelenmis, farkli calismalarda farkli bulgular ortaya konmustur. Bazi calis-
malarda standartlar gelistirilmis, bazi calismalarda ise performans él¢ctimleri yapiimaya ¢alisil-
mistir. Schwartz ve Eakin 1986 yilinda yaptiklari ¢alismada Michigan Universitesi kiitiiphane-
sini ele almislardir. Calismalarinda bircok kaynaktan yararlanan arastirmacilar yararlandiklari
kaynaklardan bir kontrol listesi olusturmuslar ve bu kontrol listesi ile danisma hizmetinde ol-
masi gereken 6zellikleri ortaya koymaya calismislardir. Calisma danisma hizmetine genel bir
bakisla yaklasmis, danisma kittiphanecisinde bulunmasi gereken 6zelliklerden, koleksiyona ve
politikalara kadar genis bir yelpazede hizmeti degerlendirmistir. Ancak ¢alismalar genel olarak
hizmet standartlarini kapsamakta ve danisma hizmetinin nasil olmasi gerektigini 6n gérmeye
ugrasmaktadir. Schwartz ve Eakin'in ortak ¢calismasinda danisma hizmeti standartlarini deger-
lendirip gelistirilmislerdir (Schwartz ve Eakin, 1986, ss. 4-8). Bu calismalar esnasinda genel
kituphanecilik tanimlari g6z éniinde tutulmus ve gelisen diinya ile birlikte hizmetinin gelisimi-
nin dinya ile uyumu saglanmaya cahisiimistir. Tarkiye'de konuyla ilgili Ugur Bulgan'in 2002
yilinda Beykent Universite Kiitliphanesindeki kalite 6lcimi ile ilgili yiksek lisans tezi goze
carpmaktadir (Bulgan, 2002, s. 77). Bulgan ¢alismasinda SERVQUAL 6lcegini kullanmis ve
kullanici memnuniyetini 6lgcmeye calismistir. Calismasinda yer verdigi benzer calisma 6rnek-
leriyle kendi calismasini karsilastirmis ve farkl sonuclara ulasmistir. Kullanicilardan 5 SER-
VQUAL boyutunu (Fiziksel 6zellikler, Guvenilirlik, Heveslilik, Giivence, Duyarlilik) éneme
gore puanlanmasi istenmistir. Puanlama sonucunda fiziksel 6zellikler en cok 6neme sahip olan
boyut olmustur. Bu sonuclar Bulgan'in temel aldigi diger iki calismanin sonuglariyla da 6rtus-
mektedir. Yani kullanici kittiphane ortamini 6nemsemektedir. Fiziksel ortamin kutiiphane igin
onemli olusu calismamiz agisindan da 6nemlidir. Zaten arastirmamizin temelinde danisma hiz-
metinin ortamini incelemekteyiz. Kutphanenin geneli igin fiziksel ortamin 6nemli olusu bizi
danisma hizmetinin fiziksel ortaminin da énemli oldugu varsayimimiza bir adim daha yaklas-
tirmaktadir. Mehmet Ayhan Hazirlar ise halk kitiiphanelerinde i¢ mimari izerine yaptigi calis-
mayla konuyu ele almistir (Hazirlar, 2004, ss. 50-51). Hazirlar calismasinda danisma masasinin
standartlarini ortaya koymus ve Ankara'daki halk kitiiphanelerini bu standartlar cercevesinde
degerlendirmistir. Calismada danisma hizmetinin verildigi ortam ayrintilariyla betimlenmis ve
standartlar hakkinda Blasingame, Pierce ve Myller'in kitaplarindan bilgi derlemistir. Hazirlar
calismasinda danisma masasinin yerinden yapisina kadar kullaniimasi gereken malzeme cesi-
di dahil olmak Gzere bir¢cok tanimlamada bulunmaktadir. Hazirlar ¢alismasinda danisma hiz-
metinin kituphane girisinde olmasi gerekliligini vurgulamaktadir. Ayrica danisma hizmetinin
verildigi yerin danisma kaynaklarina yakin olmasi gerektigini, genis bir dolasim alani olmasi
gerektigini, az sayida koltuk bulunmasi gerektigini, kittiphaneciler icin ayri ofislerin de gerek-
li oldugunu calismasinda belirtmistir. Danisma hizmetleri degerlendirilecekse ALA(American
Library Association) tarafindan belirlenen standartlarin da g6z éniinde tutulmasi gerekmekte-
dir. 1988 de ALA, LAMA (Library Administration and Management Association) ve BES (Bu-
ilding Equipment Section) yaptiklari ortak ¢alisma ile “Checklist of Library Building Design
Considerations™ isimli bir kitap yayimlamislardir (ALA 1988). Kitapta kittiphanelerin mimari
yapilarinin ne sekilde tasarlanmasi gerektigini maddeler halinde aciklamislardir. Konunun fark-
I yonlerine hakim 3 kurum tarafindan boyle bir kaynak olusturulmasi bu eseri konunun temel
kaynagi olarak degerlendirmemize neden olmustur.

Arastirmanin Plani

Arastirma c¢ok boyutlu bir yapidadir.  Konunun hizmeti veren (klttphaneci), hizmeti
alan(kullanici) ve hizmet ortami (kutliphane, danisma salonu) gibi yonleri vardir. Hizmet or-
taminin hizmeti etkileyip etkilemedigini; hizmeti alan ve hizmeti veren Kisiler acisindan de-
gerlendirmek gerekir. Hizmet ortaminin uygunlugunu hem 6nceki calismalarda tespit edilen
standartlara gore hem de kullanici ve kutiphaneciye gore degerlendirmek gerekmektedir. Bu
etkenler g6z 6nunde tutulmadan agik ve kapali ofis ortamlarinin danisma hizmeti verirken ne
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derece yeterli oldugunu tespit etmemiz mumkun degildir. Bu yizden de kullanicilarin danisma
hizmeti ortamindan ve bu ortamda aldiklari hizmetten ne derece memnun olduklarini 6lgmek
ve hizmeti sunan kesim olarak kutlphanecilerin goérislerine yer vermek gereklidir. Kutlp-
haneciler ile yapilan gorusmelerde onlarin bu hizmeti verirken hizmet ortamindan ne derece
etkilendikleri kendilerine sorulmustur. Alinan cevaplar nitel analiz yontemleriyle incelenerek
eksik gordukleri yonler belirlenmeye ¢alisiimistir. Hazirlar'in calismasinda ki danisma hizmeti
ortaminin gerekleri ile ““Checklist of Library Building Design Considerations’” isimli kitabin 4.
basiminda danisma hizmetleri ile ilgili kontrol listesinden yararlanilarak yeni bir kontrol listesi
olusturulmustur. Hem Hacettepe Universitesi Beytepe hem de Bilkent Universitesi Merkez Kii-
tlphanelerinin ofis plani bu kontrol listesine gére degerlendirilmistir. Boylece s6z konusu ofis
uygulamalarinin eksikleri ortaya konmus, artilari ve eksileri belirlenmistir.

Arastirma’nin amaci acik ve kapali ofis uygulamalarinin olumlu ve olumsuz yanlarini
standartlar, kullanicilar ve kittphaneciler agisindan tespit etmek ve bu olumsuzluklari en aza
indirgeyip daha verimli bir danisma hizmeti icin yeni bir model yaratmaktir. Bunun i¢in de ¢a-
lisma asagidaki arastirma sorularini cevaplayacak sekilde ylratulmustar.

Arastirma Sorulari

Kullanicilar agik ofis ve kapali ofis danisma hizmetlerinden memnunlar mi?

Kitlphanecinin bulundugu mekan kullaniciyi hizmet alirken etkilemekte midir?

Acik ve kapali ofis danisma hizmetleri ALA standartlarini ve Hazirlar'in tespit ettigi danisma
hizmeti Olcutlerini birebir karsiliyor mu?

Kutlphaneci hizmeti verirken agik ya da kapal ofiste olusu verdigi hizmeti etkilemekte midir?

Hipotezler

Iki hizmetin de eksi ve artilari vardir. Kullanici beklentisi iki hizmette de tam olarak
karsilanamamaktadir.

Kullanici kutlphanecinin giriste olmasini ve kittiphaneciyle rahat diyalog kurabilecegi bir or-
tam olmasini tercih eder.

ALA'nin belirledigi ve Hazirlar'in yazdi§i makale de tespit ettigi danisma hizmeti standartlarini
iki hizmet sekli de tam olarak karsilayamamaktadir. Farkli yonlerden artilari ve eksileri vardir.
Danisma hizmetinin ortami kiitiphaneciyi de etkilemektedir. Iki ofiste de hizmet veren kditiip-
haneciler farkli zorluklarla karsilasmaktadirlar.

Plan

Kullanici gérisunu almak icin 2 kutliphaneden de basit rasgele érnekleme yontemiyle, rasge-
le sayilar tablosundan yararlanilarak secilen 39'ar kisiye memnuniyet anketi uygulanmistir.
S6z konusu anket ALA'nin Danisma Hizmeti standartlari temel alinarak hazirlanmistir (RUSA,
2004). Besli Likert 6lceginin kullanilarak ankette siklar dereceli olarak ve “tamamen katiliyo-
rum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda derecelendirilmistir. Kullanicilara sorulacak soru-
larda hem acik/kapali ofis sisteminin kullanicilara gore standartlara uygun olup olmadigi tespit
edilmis hem de kullanicilarin kullandiklari ofis sisteminden ne derece memnun olduklari tespit
edilmeye calisiimistir. Bu tespitleri yaparken; sikliklar belirlenmis verilen cevaplardaki olumlu
ve olumsuz yanitlarin agirhklar él¢timustdr. Ikinci arastirma sorusu igin ankette bir soruya yer
verilmis ve kullanicinin gérast alinmistir. Kullanicinin bu konudaki genel gorisa yapilan sik-
lik testi ile dlculerek, kullanicinin bu durumun kendisi Uzerindeki etkisini nasil degerlendirdigi
tespit edilmistir. Uglincii hipotezi test etmek igin ALA standartlari ve Hazirlar'in makalesin de
derledigi kriterler sentezlenerek bir kontrol listesi olusturulmustur. Olusturulan kontrol listesine
gore iki kutuphane degerlendirilmis eksi ve arti yonleri tespit edilmistir. Son hipotezi test etmek
icin kutiphanecilerle ylz ylze gorismeler yapilmistir. Edinilen gérislerle, kullanici bakis agisi
karsilastiriimis ortak istekler ve ayrilan noktalar tespit edilmistir.
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Bulgular ve Yorum

Hipotez 1
Iki hizmetin de eksi ve artilari vardir. Kullanici beklentisi iki hizmette de tam olarak

karsilanamamaktadir:

(Tablo 1): Kutuphaneye girdiginizde kutuphaneci gorulebilecek konumdadir.

Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yuzde Bilkent Yuzde
Kesinlikle 6 1 15,4 2.6
Katilmiyorum
Katilmiyorum 18 3 46,2 7,7
Kararsizim 5 11 12,8 28,2
Katilryorum 10 16 25,6 41,0
Kesinlikle 0 8 0 20,5

Katilryorum

Ktuphanecinin konumuyla ilgili sordugumuz soruda aldigimiz sonuglar yukarda ki gibidir
(Bkz. Tablo 1). Beytepe Kitiphanesi kapali ofisi icin kullanicilarin %61,6's1 kiitiphanecinin
gorundr konumda olmadigini belirtmistir. Bilkent Merkez Kitlphanesi acik ofisi icin ise kul-
lanicilarin %61,5'1 kutlphanecinin konumunun gériandr bir yerde oldugunu séylemistir. Bu
sonuclara bakilarak salon icinde de olsa kutliphanecinin ofis icinde olmamasi kitiphaneciyi
giriste olmasa bile gortnir kilmaktadir yorumu yapilabilir.

(Tablo 2): Kutuphaneci sizinle kolayca iletisime gegebilecek bir yerdedir.

Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yluzde Bilkent Ylzde
Kesinlikle 5 0 12.8 0
Katiimiyorum
Katilmiyorum 19 8 48,7 20,5
Kararsizim 7 6 17,9 15,4
Katiliyorum 8 21 20,5 53,8
Kesinlikle 0 4 0 103

Katiliyorum

Kutiphanecinin kullaniciyla kolaylikla iletisime gegmesi ile ilgili sordugumuz bu sorunun
verileri tablodaki gibidir (Bkz. Tablo 2). Onceki tabloya benzer olarak burada da Beytepe
Kattphanesi kullanicilari kapal ofiste bulunan kittphanecinin kendilerine ulasamadigini
belirtmektedirler (%61,5). Bilkent Merkez Kittphanesi kullanicilari ise kiitiphanecinin ken-
dilerine ulasmakta bir zorluk ¢cekmedigini belirtmislerdir (%64,2). Bu soruyla birlikte ulasim
acisindan acik ofisin daha elverisli oldugunu anlamis bulunmaktayiz.
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(Tablo 3): Kuttiphaneciden yardim alirken ses tonumu rahatlikla kullanabiliyor, gurtlti gikartmaktan
cekinmiyorum.

Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yuzde Bilkent Yuzde
Kesinlikle 7 21 17.9 538
Katiimiyorum
Katilmiyorum 19 12 48,7 30,8
Kararsizim 5 3 12,8 7,7
Katiliyorum 7 2 17,9 51
Kesinlikle 1 1 26 26
Katiliyorum

(Tablo 4): Kutuphaneci bana yardim ederken ses tonunu rahatlikla kullanabiliyor, guralti ¢cikartmaktan

cekinmiyor.
Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yuzde Bilkent Yuzde

Kesinlikle 3 19 77 487
Katilmiyorum

Katilmiyorum 12 13 30,8 33,3
Kararsizim 13 3 33,3 7,7
Katiliyorum 8 3 20,5 7,7
Kesinlikle 3 1 77 26
Katiliyorum

Kullanicilara kituphaneciyle diyalog kurarken kutiiphanecilerin ve kendilerinin guralti ¢i-
kartmaktan ¢ekinip ¢ekinmedikleri sorulmustur. Tablo 3 ve 4'te bu sorularin cevaplari veril-
mektedir (Bkz. Tablo 3 ve Tablo 4) . Her iki kittphanenin kullanicilari da diyalog kurarken
gurdltd cikartmaktan cekinmektedir. Bilkent Merkez Kitliphanesinde bu oran %84,6 iken
Beytepe Kitliphanesinde bu oran %66,6'dir. Ayni sekilde kitliphanecinin girdlti yapmasi ile
ilgili soruya Bilkent Merkez Kittiphanesi kullanicilari %82 oraninda olumsuz yanit vermis-
tir. Bilkent kullanicisi kuttphanecinin de kendileri gibi gurultl yapmaktan c¢ekindigini distin-
mektedir. Beytepe Kitiphanesinde ise durum daha farkhdir. Kullanicilarin %33,3'0 kararsiz
kalmistir. Soruya olumlu ve olumsuz cevap verenlerin orani ise birbirine ¢cok yakindir. Bilkent
Merkez Kittphanesi kullanicilarinin salon icinde olduklari igin gurulti yapmaktan ¢ekindikleri
tahmin edilirken, Beytepe Kutlphanesi kullanicilari kapali ortamda kitiiphaneciden yardim
alirken cekince duyduklari distinilmektedir (Bkz. Tablo 5) . Beytepe kiittiphanesi kullanicilari
kituphaneciden yardim istemekte cekince duyarken, Bilkent kullanicilari i¢in bdyle bir durum
s6z konusu degildir. Beytepe Kutuphanesi kullanicilarinin %71,8'i yardim istemekte cekince
duyarken, Bilkent Merkez Kittphanesi kullanicilarinin %82,1'i yardim istemekte bir ¢ekince
duymamaktadir.



380 Gorusler / Opinion Papers Nuh Mehmet Topkaraoglu

(Tablo 5): Kuttiphaneciden yardim isterken bir gekince duymuyor, danisma masasina/ofisine rahatlikla gidip
yardim isteyebiliyorum.

Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yiizde Bilkent Yizde
Kesinlikle 9 1 231 26
Katiimiyorum
Katilmiyorum 19 2 48,7 51
Kararsizim 4 4 10,3 10,3
Katilryorum 6 23 15,4 59,0
Kesinlikle 1 9 26 231
Katiliyorum

Gelinen noktada kuttiphaneciye ulasmak konusunda agik ofis sisteminin 6nemi anlasiimistir.
Kattphanecinin goralar bir yerde olmasi kullanicilarin kittiphanecilere ulasmalari, kiitiiphane-
cilerin de kullanicilara ulasmalari agisindan énemli bir noktadir. Diyalog kurmada iki ofis plani
da eksik gortlmektedir. Kullaniciya gore kapali ofiste hizmet alan kullanici ¢ekince duyup
rahat konusamazken, acik ofiste salon icerisinde kullanici ve kiutlphaneci gurdlti ¢ikartmak
istememektedir. Sonug olarak iki ofis turiinde de kullanicinin beklentileri tam olarak karsila-
namamaktadir. Danisma ofisi/masasi’'nin kolay erisilir ve rahat hizmet verebilir bir planlama-

da olmasi gerektigi dustundliirse kullaniciyr bu iki hizmetinde tatmin etmedigini soyleyebiliriz
(RUSA, 2004) .

Hipotez 2
Kullanici kutiphanecinin giriste olmasini ve kiitiiphaneciyle rahat diyalog kurabilecegi bir or-
tam olmasini tercih eder:

(Tablo 6): Danisma masasinin bulundugu konum kitiiphanecinin bana verdigi hizmeti etkilemektedir

Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yiizde Bilkent Yiizde
Kesinlikle
Katilmiyorum 3 2 7,7 51
Katiimiyorum 6 3 154 77
Kararsizim 6 4 15,4 10,3
Katiliyorum 17 18 436 46,2
Kesinlikle
Katiliyorum 7 12 17,9 30,8

Kullanicilara yoneltilen soru da danisma masasinin/ofisinin bulundugu konumun aldiklari
hizmeti etkileyip etkilemedigi sorulmustur (Bkz. Tablo 6). Her iki kuttiphanenin kullanicilari
da aldiklari hizmetin mekandan etkilendigini soylemistir. Bilkent Merkez Kituphanesi kulla-
nictlarinin %77'si etkilenir derken, Beytepe Kitlphanesi kullanicilarinin %61,5'i bu goérise
katilmistir. Burada amag kullanicinin hizmet mekanindan memnun olup olmadigini 6lgmek
degil, danisma ofisi/masasi'nin aldiklari hizmete etigini dusundiklerini ispatlamaktir. Sonug
olarak kullanicilar hizmet ortaminin hizmeti etkiledigini disunduklerini ortaya koymuslardir.
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Danisma hizmetini verirken sadece kittuphanecinin degil hizmet ortaminin da bu hizmete etkisi
oldugu saptanmistir.

(Tablo7): Danisma masasi/ofisi sizce nasil ve nerede olmalidir

Kttihaneci; Beytepe Siklik Bilkent Siklik Beytepe Yiizde Bilkent Yiizde
Giriste olsun
diyenler 14 15 359 385
Ofiste olsun
diyenler 0 9 0 23,1
Merkezi bir
noktada olsun 1 10 28,2 256
diyenler
Boyle kalsin
diyenler 5 7 12,8 17,9

Kullanicilara sorulan acik uclu soruda danisma masasi/ofisinin nerede ve nasil olmasi gerek-
tigi sorulmustur. Verilen cevaplar nitel olarak analiz edilip yukardaki tablo olusturulmustur
(Bkz. Tablo 7). Soruyu Beytepe kullanicilarinin %76,9'u, Bilkent kullanicilarinin ise tamami
cevaplamis ve farkli iki istekte bulunanlarda olmustur. 1ki kiitiphane kullanicisinin da danisma
hizmetinin giriste verilmesinden yana oldugu gortlmektedir (Beytepe %35,9, Bilkent %38,5).
Yine her iki kituphane kullanicisi kituphanecinin merkezi bir yerde olmasi gerektigini di-
sunmektedir (Beytepe %28,2, Bilkent %25,6). Ayrica Bilkent Merkez Kituphanesi kullanici-
lari danisma ofisi olmasini istemektedirler (%23,1). Mevcut hizmetin kalmasini isteyenler ise
Beytepe Kituphanesinde %12,8, Bilkent Merkez Kituphanesinde ise%17,9'dur. Bu sonuclara
baktigimizda kullanicilarin kiitiphanecinin kolay ulasilabilir bir yerde olmasini istedikleri go-
rilmektedir. Kuttiphanecinin giriste olmasi gerekliligi bdylece vurgulanmistir. Hem ALA stan-
dartlarinda hem de Hazirlar'in calismasinda ayni konu belirtilmektedir. Hipotezde éngortlen
kituphanecinin giriste olmasi gorust kabul edilmistir. Bilkent kullanicisinin ofis istegi de sesli
ortam ve diyalog sorunu icin bir ¢6zim olarak distntlmastr.

Hipotez 3

ALA'nin belirledigi ve Hazirlar'in yazdigi makale de tespit ettigi danisma hizmeti standartlarini
iki hizmet sekli de tam olarak karsilayamamaktadir. Farkli yonlerden artilari ve eksileri vardir.
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(Tablo 8): Kontrol Listesi
Beytepe i
Kontrol listesi 6geleri yiep Bilkent
var yok var Yok
Danisma masasi/ofisi kitiiphanenin girisinde,

gorilebilecek merkezi bir yerdedir. X X

Danisma masasi/ofisi danisma koleksiyonuna
yakindir. X X

Danisma masasi/ofisinde az sayida koltuk
bulunmaktadir. X X

Danisma masasi/ofisi okuma salonlarinin
disinda ama salonlara yakindir X X

Danisma  masasi/ofisi  6zel tasarlanmis
yapilardir X X

Danisma masasi/ofisi alan olarak genis ve
gecisi engellemeyecek sekilde tasarlanmistir X X

Danisma masasi/ofisi genis bir banko ya da
birkag personelin  bulundugu bir ofis

X

seklindedir X
Danisma masasi/ofisi fotokopiye yakindir X X
Danisma masasi/ofisi tarama terminallerine

yakindir X X
Danisma masasi/ofisi ses yalitimi iceriyor

(yuz yize gorisme, telefonla gérisme icin) X X
Danisma masasi/ofisi danigma salonunun

yanindadir X X
Danisma masasi/ofisi ek donanimlar igin

genisletilebilir X X

Yukardaki tabloda olusturulan kontrol listesine gore drnek alinan iki kituphanede degerlen-
dirilmistir (Bkz. Tablo 7) . Beytepe Kutuphanesi listede bulunan 6 6zelligi karsilayamazken,
Bilkent Merkez Kittiphanesi bu listedeki 8 6zelligi karsilayamamaktadir. Ortak olarak “giris-
te olmalari, danisma salonunun disinda ve danisma salonuna yakin olmalari” kosullarini kar-
silayamamaktadirlar. Danisma ofisinin/masasinin bulundugu yer dikkate alinarak hazirlanan
12 maddelik bu kontrol listesinde Bilkent Merkez Kutlphanesi kriterlerin %75'ini, Beytepe
Kitlphanesi ise %50'sini karsilayamamistir. Bu sonuclara bakarak iki ofis tiriiniin de standart-
lar esas alindiginda bariz olarak eksik hizmet verilmekte oldugunu “rahatlikla” sdylenebilir.
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Hipotez 4

Danisma hizmetinin ortami kiitiiphaneciyi de etkilemektedir. iki ofiste de hizmet veren kiitiip-
haneciler farkli zorluklarla karstlasmaktadirlar.

Hacettepe Universitesi Beytepe Kiitiiphanesi:

Kutlphaneciler kapali ofiste hizmet vermekten memnunlar. Salona hakim olmadiklarini kabul
etmekle birlikte, masalarinda sabit kalmayip kullaniciya ulastiklarini dile getirdiler. Ortamin
hizmetlerini etkilemedigini sdyleyen kutlphaneciler ofisin yerinin degismesi gerektigine ve
daha merkezi bir alanda olmasi gerekliligine degindiler. Kitiiphane girisinin tam karsisinda
olmasi gerektigini séyleyen kituphaneciler, gerekli yonlendirici tabelalar olmasi gerektiginin
de altini gizdiler. Kullanicilarla ortak olarak kittiphanecilerde ofisin merkezi bir yerde olmasina
deginseler de kullanicilar ofis sistemini ulasilabilirlik agisindan tercih etmemektedir. Kiitiipha-
neciler i¢in daha rahat olan ofis sistemi kullanici icin engel teskil etmektedir. Kitliphaneciler
her ne kadar kullaniciyla iletisime gecebildiklerini soyleseler de bu konuda kullanicilar ayni
gorusu paylasmamaktadir.

Bilkent Universitesi Ktiiphanesi:

Aclik ofiste hizmet verdikleri icin kutlphaneciler salona hakim olduklarini dile getirdiler. Salo-
nun iginde bulunduklari igin ses tonlarini kullanirken sikinti yasadiklarini belirttiler. Agik ofiste
bulunmanin bir diger olumsuz tarafi olarak ise salonda glrilti oldugu zaman dikkatlerinin
dagilmasini ve hizmet verirken yeterli konsantrasyonu saglayamadiklarini belirttiler. Danis-
ma hizmetinin kitiiphane girisinde ve kapali ofiste olmasi gerekliligini belirten kutliphaneciler
salonlarda da birer kittiphanecinin bulunmasi gerektigini ve aninda yénlendirecek ya da cevap
verebilecek “ask a librarian” hizmetinin 6nemine dikkat cektiler. Kittiphanecilerle ayni gorusi
paylasan kullanicilar da danisma hizmetinin giriste olmasini savunmaktadirlar.

Gorusmelere ve kullanici isteklerine baktigimizda agir basan konunun danisma hizme-
tinin giriste ve ofis icinde verilmesi olmaktadir. Yonlendirici tabelalar, ask a librarian hizmeti
ve danisma ofisinin merkezi bir yerde olmasi gerekliligi de kiitiphanecilerin bunlara ekledikleri
konulardir. Kapal ofis kuituiphanecileri sadece konumlarini sorun ederken, agik ofis kiitiphane-
cileri salon icinde olmaktan sikayetcilerdir. Iki 6rnekte de kutliphaneciler rahat sekilde hizmet
verebilmek icin kapali ofis sistemini tercih etmektedirler. Kullanicilarla kittiphanecilerin ay-
rildigi nokta da tam burasidir. Kullanici kitiphaneciye ulasmakta zorluk ¢cekmektedir. C6zim
onerisi olabilecek salon i¢inde yoénlendirici bir masa 6nerisi de dikkate alinabilir.

Goruldugu tzere 6ne sirllen 4 hipotezde dogrulanmaktadir. Kullanicilar her iki 6rnekte
de tam verim alamadiklarini géstermislerdir. Kapali ofis érneginde kittiphaneciye ulasamama
ve ofis icerisinde ¢ekince duyma sorunlari tespit edilmis, acik ofis érneginde ise kullanicinin
kittphaneciyle rahat diyalog kuramadidi ve bunun hizmeti etkiledigi gérilmustiir. Acik uclu
sorumuzda kullanicilar her iki 6rnekte de kitliphanecinin giriste olmasi gerekliligine deginmis-
lerdir. Kontrol listesi ile test ettigimiz hipotezimizde de 6rnek danisma hizmetleri bir¢ok 6lgut
saglayamamistir. Kittiphanecilerin hizmet verirken mekana bagli sorunlar yasadiklari da yapi-
lan gorusmelerle tespit edilmistir.

Sonug ve Oneriler

Danisma hizmetlerinin bulundugu ortamlarin irdelendigi calismada bircok agidan hizmetin
ortama baglh olarak eksik verildigi saptanmistir. Bu saptamalar kullanici anketi, kitiiphaneci
gorusmeleri ve kontrol listesi degerlendirmesi sonucu ortaya konmustur. Kullanicilarin genel
yaklasimi danisma hizmetinin giriste olmasi yonunde olmustur. Kittiphaneciler ve standartlar
da bu gorisu desteklemektedir. Diger bir tespit ise her iki kuttphanenin kitliphanecilerinin de
kapali ofiste hizmeti tercih ediyor olmalaridir. Calismada ortaya konulan kontrol listesi saye-
sinde de bircok eksik tespit edilmistir. Kullanici ve kiutlphaneci gorusleri ile kontrol listesin-
den yola ¢iktigimizda elimizde séyle bir sablon olmaktadir: Danisma hizmeti kitiiphanenin
girisinde ve danisma salonunun hemen yaninda olmalhdir. Bu noktaya tabelalarla gonderme
yapilmali ve kolayca gorilebilmelidir. Igerisi genis ve ferah olmalidir. Salona hakim ve gelen
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kullaniciyi gorecek sekilde dizayn edilmelidir. Fotokopiye ve tarama terminallerine de yakin
olmalidir. Ici genisletilebilir ve kablosuz telefon kullanimina uygun olmalidir. Ses izolesi yapil-
mis ve kullanici igin birkag koltuk konulmus olmalidir. Koltuklar hem giriste hem de merkezi
bir yerde olmalidir. Béyle bir sablona bakildiginda hepsinin bir arada gercgeklestirilmesi zorsa
da azami olarak bircogu gerceklestirilebilir. Onerilecek yontemle gorsellik ve izolasyon, salona
hakimiyet ve iletisim gibi bir cok konuya ¢tzim getirilmektedir. Ofis salonun girisinden az
icerde hem salona hakim bir noktada hem de girisi tam karsidan géren bir yerde olmalidir. Ofis
icinde hizmet verme kittphaneci agisindan dnemli gorilmektedir. Kullanici ise ofisi bulmada
ve ofiste hizmet almakta sikintilar yasamaktadir. Bu iki ¢eliskiyi asabilmek icin ofisin camdan
saydam bir yapida planlanmasi 6ngérilmektedir. Boylece kullaniciya hakim olunabilir ve kul-
lanici kuttphaneciler dogrudan goéralebilir. Ayrica hem kapali ofis mantiginda ses gegirmeyen
bir acik ofis olusturulmus, hem de kullaniciyla daha dogrudan bir iletisim kurulmasi saglanmis
olur. Danisma salonunun terminallere ve fotokopiye yakin olmasi 6nemlidir. Ofisin genis olma-
s1 ve birkag kttiphanecinin burada bulunmasi da tasarlanmaktadir. Cam ofisin kullanicilar igin
her danisma kitiiphanecisinin masasinin énunde ikiser koltuk olmasi ve daha fazla kullanicinin
ofisi isgal etmeyip salonda bekleyerek gurilti yaratmamasi da énemlidir. Béylece bekleyen
kullanicisini rahatlikla gorebilen kittphaneci isi bittiginde yeni kullanicisina yonelebilecek
hem de kullanici beklerken salon icinde bulunarak kuttphaneyi kullanabilecektir. Tasarlanan
bu sistemin yiizde ylz her 6lcuti karsilamasa da iki ofisinde bircok olumsuz 6zelliklerini yok
ederek olumlu 6zelliklerini kendinde topladigi distintlmektedir.
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