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Durum Calismasi

Danisma Hizmetlerinin Degerlendirilmesi:
Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Kiitiiphanesi Danigsma
Hizmetlerine Yonelik Bir Arastirma

Tolga CAKMAK* ), Sercan TIRNAVALI**

Oz

Kiitiiphanelerin geleneksel hizmetlerinden biri olan danisma hizmetleri gelisen teknoloji
olanaklari cercevesinde siirekli olarak giincellenmektedir. Son ddnemlerde ise sunulan bu
hizmetlerle (retilen veriler degerlendirilerek bu hizmetlerin etkisi analiz edilmektedir. Bu
calismada Tiirkiye Bliytik Millet Meclisi (TBMM) Kiitliphanesinde verilen danisma hizmetlerindeki
kullanici taleplerinin ve bu taleplere verilen yanitlarin veriye dayali olarak betimlenmesi
amaclanmaktadir. Belirlenen bu amag dogrultusunda danisma birimine gelen talepleri islemek
i¢in bir form olusturulmustur. Calismada kullanilan veri seti, gelen taleplerin es zamanli olarak
bu forma girilmesiyle elde edilmistir. 43 is glinlinde toplanan 171 talebe iliskin verilerin én isleme
stireclerinde KNIME yazilimi kullanilmistir. On isleme siirecinin ardindan veriler SPSS yazilimi ile
de analiz edilmis ve bulgular tanimlayici istatistikler ile sunulmustur. Calismada bulgular TBMM
Ktittiphanesi danisma birimine gelen kullanici taleplerinin genellikle kitap tirti bilgi kaynaklarina
yénelik oldugunu, taleplerin dikkate deger bir béliimiiniin e-posta ile yanitlandigini ve taleplerin
bliyiik boliimiiniin bir saat icinde yanitlandigini ortaya koymustur. Calismanin son béliimiinde
ise TBMM Kiitiiphanesi danisma biriminde sunulan hizmetlere yénelik iyilestirme Gnerilerinde
bulunulmustur. Ozgiin deger olarak ¢calismanin kiitiiphanelerde sunulan danisma hizmetlerinin
etkinliginin 6l¢timlenmesiyle ilgili olarak karar vericiler icin drnek bir yaklasim sunmasi
hedeflenmektedir.

Anahtar sozciikler: Danisma hizmetleri, kullanici davranislar, TBMM Kiitliphanesi.
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Case Study

Evaluation of Reference Services:
An Analysis of Reference Services at Turkish Grand
National Assembly Library

Tolga CAKMAK* ', Sercan TIRNAVALI**

Abstract

As one of the conventional services of libraries, reference services are renovated in line with the
advancements in technology. The data extracted from these services are used to assess the impact
of these services. This study aims to describe user requests in the reference services and responses
provided to these requests in the Turkish Grand National Assembly (TGNA) Library based on the
data extracted from such services. For this purpose, a form was created to record the requests
received by the reference unit. The data set used in the study was obtained by penetrating the
requests into this form. The pre-processing phase of the data gathered from 171 transactions in
43 working days was carried out by using KNIME software. Following the preprocessing phase,
the data analyzed with SPSS software and findings were presented with descriptive statistics. The
findings of the study declared that the users frequently request books from the reference unit,
and as an interaction environment e-mail is a very used tool in responding requests and most
of the requests were reacted in an hour. At the end of the study, recommendations for potential
improvements of the reference services of the TGNA Library were made. As an originality value,
this research gives an exemplary approach for decision-makers considering the effectiveness of
reference services implemented in libraries.

Keywords: Reference services, user behaviors, TGNA Library.
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Giris

Hayatimizdaki her is her eylem bir veri aciga ¢ikartmaktadir. Ekonomik ve toplumsal
gelismelerin bilgiye dayandidi her ortamda veriyi anlamlandirarak yorumlamak 6nem
tasimaktadir. Nitekim, Harari (2017, s. 130), insanin gelisimini anlattigi Sapiens bashkh
eserinde Stimerler tarafindan bulunan, giinimiizde yazi adini verdigimiz kayit altina
alma sistemini, buytk miktardaki bilginin insan beyni disindaki bir ortamda tutulmasina
ve gerektiginde kullanilmasina yonelik bir veri isleme sireci olarak nitelendirmektedir.
Kitapta bu durum ayni zamanda toplumsal ilerlemenin en 6nemli adimlarindan biri
olarak gosterilmektedir. Herhangi bir sektor ya da alan gozetmeksizin toplumsal
gelismenin basamaklarindan biri olarak gorilen veri Giretme ve isleme siirecinin gelisen
teknoloji ile birlikte daha kolay bir hale geldigini s6ylemek mimkiindir. Bu baglamda
gliniimizde kullandigimiz mobil cihazlar, sensoérler ve giyilebilir teknolojiler gibi bircok
arag anlik olarak veri Uretebilme, gerektiginde bu veriyi cok kisa zaman araliklarinda
paylasabilme ve birden ¢ok ortamda depolayabilme 6zelliklerini tasimaktadir (Bilgi
Teknolojileri ve iletisim kurumu, 2018, s. 9). Belirtilen bu olanaklara ragmen bircok veri
anlaml bir halde bulunmamakta; hatta belirli bir ortam Uzerine dahi kaydedilmeden
yok olmaktadir. Ote yandan, kayith veriler ihtiyaclar dogrultusunda analiz edilerek
glinliik hayat problemlerine yonelik ¢oziimlerin gelistiriimesine imkan tanimaktadir.
Bugiin bircok sektorde gunliik problemlerin ¢6zilmesi, hizmetlerin gelistiriimesi ve
iyilestirilmesi amaciyla veri analizi yapilmaktadir.

Literatlirde teknolojik gelismelerin danisma hizmetlerinin gelecegdini ne yonde
etkileyecegini tartisan, gelecekte danisma birimlerinin nasil olacagini degerlendiren,
bunlara ek olarak Google ve Wikipedia gibi araglara ragmen danisma hizmetlerine
halen ihtiya¢ duyulup duyulmayacagini ele alan ¢alismalarin yapildigi goérilmektedir.
Arastirmalarin  sonucunda kullanicilarin  profesyonel uzmanlik destegine olan
ihtiyaclarinin devam edecegi, danisma hizmetlerinin kiitiphanenin odak noktasi
oldugu ve danisma masasi kavrami degisse bile danisma hizmetine olan ihtiyacin var
olacag belirtilmistir (Buss, 2016; Miles, 2013; Watstein ve Bell, 2008).

Kullanicilarina hizmet sunarken farkl tiir ve yapida bir¢ok veri Ureten kiitiipha-
nelerde de veri analizlerinden yararlanilarak hizmetlerin etkisi degerlendirilmekte ve
bu hizmetleri iyilestirme yoniinde girisimlerde bulunulmaktadir (Neville ve Henry,
2009; Virginia ve Schumaker, 1991). Bu kapsamda kitiiphaneler, bazi verilerinin
belirli bir standarda bagli bir diizende Uretilmesini ve saklanmasini saglayarak, bu
verilerden gunlik is streclerine yonelik raporlamalarda ve koleksiyon yonetimi gibi
konularda yararlanabilmektedir (Finnell ve Fontane, 2010; Murgai, 2006). Diger yandan
kitliphanelerde veri analizi ve bilgi ¢cikarimi agisindan oldukga elverisli bir alan olarak
niteleyebilecegimiz danisma hizmetlerinde, cogunlukla yapilandirlmamis ve duizenli
zaman araliklariyla kaydedilmeyen veriler bulunmaktadir. Bununla birlikte danisma
kuttphanecilerinin gerek farkindalik eksikliklerinden gerekse is yogunluklarindan
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dolayr cogunlukla kullanicilarin bilgi ihtiyaglarini ifade etmelerine, baska bir deyisle
kullanici etkilesimine dayanan bu verileri kaydetmediklerine de deginilmektedir
(Murgai, 2006). Gelisen teknolojiyle birlikte ve 6zellikle sanal danisma hizmetlerinin de
etkisiyle kullanici etkilesimi sonucunda Uretilen verilerin kayit alinmasinin kolaylasmasi,
bu verilerin anlamlandirilarak kullanilmasina ve danisma hizmetlerinin iyilestirilmesine
yonelik olanaklar saglamistir (Diamond ve Pease, 2001). Ayrica, danisma birimine
iletilen taleplerin analiz edilmesi kullanici gereksinimlerinin saptanmasinin yani
sira kiitiphanelerin diger bolimlerinde de (kataloglama, saglama, egitim birimleri
gibi) iyilestiriimesine ya da gelistirilmesine ihtiya¢ duyulan hizmetleri ortaya
¢ikarabilmektedir.

Bu calismada, kitliphanelerde kullanicilarin etkilesimde bulunduklari birimlerden
biri olan danisma birimlerinde Uretilen verilerin kayit altina alinmasiyla yapilacak
analizlerin s6z konusu birimlerde sunulan hizmetlerin planlanmasina saglayacagi
katkilar ele alinmaktadir. Bu baglamda 6rnek bir uygulama olarak Turkiye Buyik Millet
Meclisi (TBMM) Kitlphanesi danisma birimine gelen kullanici taleplerinin icerigine
iliskin veriler kayit altina alinarak analiz edilmistir. Analizlerin gerceklestirilebilmesi
icin Microsoft Office Access yazilimiyla elektronik bir form gelistirilmis, kullanicilardan
gelen talepler, talebin geldigi anda bu forma islenmistir. Formda toplanan veriler,
ayrintilart Yontem bdlimiinde sunulan tekniklerle degerlendirilmistir. Son bolimde
ise degerlendirmeler sonucunda elde edilen bulgular literatlirdeki benzer calismalar
ve TBMM Kitliphanesinin calisma kosullari cercevesinde tartisilmis; konuyla ilgili
iyilestirilmesine ihtiyac duyulan noktalara yer verilmistir.

Literatiir Degerlendirmesi

Danisma hizmetleri kitiiphanelerin kullanici etkilesimi agisindan yogunlukla analiz
edildigi birimlerden biridir (Barrett, 2010; Christensen, Du Mont ve Green, 2001;
Finnell ve Fontane, 2010). Danisma hizmetlerinin degerlendiriimesine yonelik model
Onerisi yapilan bir calismada, danisma kitlphanecisinin kullanicilardan gelen doért
tlr soru grubuna yonelik bilgi ve beceri dizeyinin belirlenmesinin énemli oldugu
vurgulanmistir (Olson, 1984). Bu soru gruplari ise olgusal bilgiler (factual information),
kitiphane hizmetleri, danisma kaynaklarinin kullanimi ve gériisme gerektiren sorular
olarak belirlenmistir.

Kitiphanelerde danisma birimlerinde gerceklesen kullanicr kiitliphaneci etkilesimi,
ardinda anlamlandirabilecek bircok veri birakabilir. Nitekim literatlirde danisma
birimlerinde islemlerin gercek zamanli olarak kaydedildigi dokim defterleri, gozlem,
goriisme ve anekdot olarak tutulan verilerin deneyimler agisindan analiz edilebilecegi
belirtiimektedir (Guenther, 2000). Benzer bir calismada kitliphanelerde danisma
birimleri tarafindan tutulan istatistiklerin, belirli araliklarla kaydedilebilecegi, bu
durumun genel kullanim istatistiklerini temsil edebileceginden bahsedilmistir (Murgai,
2006).
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Literatlirde danisma masasi istatistiklerinin incelenmesiyle gerceklestirilmis bircok
arastirma bulunmaktadir. Bu baglamda yurutilen bir calismada Michigan lniversite
kitiiphanesi danisma birimine gelen yaklasik 4400 soru capraz tablolarla sunulmustur.
Arastirma sonucunda danisma birimine gelen sorularin %77'sinin ilk giin, %13'lik
kisminin bir sonraki giin cevaplandidi tespit edilmistir. Gelen tim sorularin Ugte biri
pazartesigunuiletilmistir. Soru soranlarin %88’inin 6grencioldugu saptanmistir.Calisma
sonucunda katlphanelerdeki danisma hizmeti verilerinin istatistiksel yontemlerle
analizinin kitlphaneciler icin yararli olacagi belirtilmistir (Witucke ve Schumaker,
1991). Benzer bicimde lllinois Universitesi Kiitiphanesi’'nde yiiritilen bir arastirmada
1990 - 2009 yillar arasinda aylik olarak kayit altina alinmis danisma masasi istatistikleri
incelenmistir. Arastirma kapsaminda sadece tanimlayici istatistikler raporlanmistir.
Bulgularda danisma masasina gelen taleplerin 90'l yillarda 8000 civari iken 2009 yilina
dogru azalarak 2500 civarina dustigu belirtilmistir. Diger bulgularda ise en ¢ok gelen
soru tlrlerinin bir kaynaga ait yonlendirme ve hazir danisma sorulari kapsamindaki
sorular oldugu aktariimistir. Sonucta fakilte 6grencilerinin ve ¢alisanlarinin egditim ve
arastirmalarini stirdlriirken danisma hizmetlerine ihtiya¢c duyacagina dikkat cekilerek
bu baglamda kiitiphanecilerin kaliteli bir danisma hizmeti sunmalarinin nemli oldugu
vurgulanmistir (Barrett, 2010).

Danisma birimine yoneltilen sorular kayit altina alinarak kiitliphane turleri
arasindaki farklarin arastirildigi bir calismada, muzik kiitiphanelerinin danisma birimine
gelen sorular ile genel kapsamli kitlphanelerinin danisma birimine gelen sorular
karsilastirilmistir (Christensen ve digerleri, 2001). Verilerin anket teknigi ile toplandigdi
arastirma sonuclarinda, mizik kutiphanesindeki danisma kittiphanecilerinin
kullanicilarn istedikleri bilgiye eristirme konusunda genel danisma kitiiphanecilerine
gore az bir farkla daha iyi bir performans gosterdikleri belirtilmistir. Ayrica miizik
kitliphanelerindeki sorularin daha cok spesifik nitelikte ve bilinen materyallere
odaklandigi tespit edilmistir. Calismada mizik kituphanelerindeki danisma
kitliphanecilerinin soru yanitlama esnasinda, genel kapsaml kitiiphanelerdeki
danisma kitliphanecilerine goére kendi bilgilerini, kataloglarini ve dolasimdaki
kaynaklari daha etkili kullandiklari sonucuna ulasiimistir.

McNeese State Universitesi kiitiiphanesinde yapilmis olan bir calismada ise danisma
birimine gelen sorularin icerigi analiz edilmistir. Arastirma verilerinin kagit ve kalem
kullanarak kayit altina alindigi belirtilmistir. Verilerin degerlendirilmesi sonucunda
danisma birimine sorulan sorularin konu basliklarinin neler oldugu ve soruyu soran
ogrencilerin sinif diizeyi bilgisinin ¢cok degerli bir bilgi oldugu anlasiimistir (Finnell ve
Fontane, 2010). Kullanici riinttisi olusturma baglaminda dikkat ¢ceken bu calismada
arastirmacilar tarafindan kaydedilen istatistiklerin Ustverileri genisleterek konu ve ders
alanlari bu Ustverilere eklenmistir. Arastirma bulgulari 1s1ginda 6grenciler icin calisma
rehberleri olusturulmus ve ihtiyac olan konularda bilgi kaynaklari saglanmistir. Calisma
rehberlerinde 6grencilerin sorduklari benzer sorulara ait tim kaynaklar bir arada
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sunulmustur. Bu arastirma sayesinde yetersiz kaynak bulunan konularin tespit edildigi
ve bu konular kapsaminda yeni kaynaklar satin alindigi belirtilmistir.

Bilisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte kitliphanelerde danisma masasinda
kullanilan Internet, dijital danisma ve sanal sohbet hizmetlerini konu edinen
arastirmalar ortaya cikmistir. Internet'in danisma hizmetlerine etkisi Malezya’'daki
dokuz akademik kitiiphanede gorev yapan 40 danisma kitliphanecisine uygulanan
bir anket ile incelenmistir (Abdoulaye ve Majid, 2000). Arastirma sonugclari, Internet’in
danisma kitiiphanecilerinin bireysel performansini ve verdigi hizmetin kalitesini pozitif
olarak arttirdigini gostermektedir. Ayrica analizlere katilan kitliphanecilerin 6nemli
bir bélimd, Internet’in danisma hizmetlerinde kullanilan basili danisma kaynaklarinin
kullanimin tamamen ortadan kaldirmayacagi disiincesindedir.

Elektronik ortamin yayginlasmaya basladigi dénemlerde dijital danisma hizmetleri
vermeye baslayan kiittiphanelerle ilgili bir caismada 150 akademik kiitiiphanenin
web sayfasi incelenmis ve bu kitiiphanelerin %45'inin dijital danisma hizmeti verdigi
saptanmistir (Janes, Carter ve Memmott, 1999). Calisma sonucunda, dijital danisma
hizmeti veren kittphanelerin yaklasimlarinin dl¢imlenmesi, bu hizmetlere harcanan
zaman ve alinan soru sayisi gibi konularin s6z konusu Universitelere génderilecek bir
anket ile arastinlmasi énerilmistir.

Kitlphanelerin dijital ortamda sunduklari danisma hizmetlerinde aldiklari sorulari
tir agisindan degerlendiren bir arastirmada orta 6lcekli bir akademik kiitiphane iki yil
sure ile incelenmistir (Diamond ve Pease, 2001). 2000'li yillarin basinda gergeklestirilen
bu arastirma sonucunda geleneksel bicimde sunulan fiziksel danisma masasi
hizmetinin basitten karmasiga genis yelpazede sorularla karsilastigina, bazi genis
kapsamli sorularin ise dijital ortamdan yanitlanmasinin zor olduguna deginilmistir.
Calismada ayrica kutliphanelerin dijital ortamdan sunduklari bu hizmet igin bir strateji
gelistirmeleri gerektigi onerilmistir. Bu calismaya benzer sekilde dijital teknolojinin
danigma hizmetlerinde kullanimi konusu Ohio Eyalet Universitesi Saglik Bilimleri
Kutiphanesinde sunulandanisma hizmetlerinde elektronik postalarin analizedilmesiyle
Olctlmeye calisiimistir (Powell ve Bradigan, 2001). Kiitliphanede elektronik posta ile
danisma hizmetinin baslatildigi yil olan 1995 yili Haziran ayindan 2000 yili Aralik ayina
kadarki stirecin analiz edildigi calismada kullanicilardan gelen soru tirlerinin 9 baslik
altinda siniflandigi belirtilmistir. Gelen taleplerin en ¢ok fakiilte ¢alisanlari, 6grenciler
ve diger calisanlarin bir arastirma projesiyle ilgili bilgi ihtiyacindan olustugu ortaya
c¢ikmistir. Calismada ayrica tuketici saglk bilgisine yonelik taleplerin de bulundugu
belirtilmistir. Bu talepler incelendiginde kullanicilarin kisisel saglhk problemleriyle ilgili
sorulari kiitiphaneye ilettikleri gdzlemlenmistir. En az sorudan olusan grup ise herhangi
bir konuda istatistiksel bilgi talep eden grup olarak belirtilmistir. Ginimizde dijital
ortamin yaygin kullanimi g6z 6niine alindiginda s6z konusu calismalarda vurgulanan
sonuglar dijital ortamin kullanildigr ilk donemlerdeki uygulamalari yansitmasi agisindan
deger tasimaktadir.
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Elektronik postalarin danisma hizmetlerinde kullanilmasinin  disinda anlik
mesajlasma uygulamalarina dayanan sanal sohbet uygulamalarinin da danisma
hizmetlerinde kullanildigi literatlirdeki calismalardan anlasilmaktadir. Bu cercevede
kullanicilarin sanal danisma hizmetleri (virtual reference services) olarak da adlandirilan
bu hizmetleri ne kadar tercih ettikleri degerlendirilmeye calisiimistir (Cummings,
Cummings ve Frederiksen, 2007). 2007 yilinda gerceklestirilen bu ¢alismanin sonuglari
anlik mesajlasma uygulamasina dayanan bu ortamdaki hizmetlerin diger hizmet
sekillerine gore (yuz ylze, telefon, e-posta gibi) daha az etkili oldugu yoniindedir.
Benzer bir diger calismada 2006 yilinda Thomas Jefferson Universitesinde verilen
sanal danisma hizmeti 102 islem 06zelinde incelenmistir. Arastirma baglaminda her
mesajlasma sonunda kullanicilar memnuniyet 6l¢cimi amaciyla bir anket baglantisi
gonderilmistir. Ayrica mesajlasmadan sorumlu kiitiiphanecilere uygulamanin devam
edip etmemesiyle ilgili alti soruluk bir anket yapilmistir. Dokuz kitliphaneci tarafindan
yanitlanan ankette sekiz kitliphaneci (%89) uygulamanin devam etmesi gerektigini
belirtmislerdir (Kipnis ve Kaplan, 2008). Kullanici ériintilerinin ve gelen soru trlerinin
degerlendirildigi arastirma sonucunda bu kanaldan kutliphaneye gelen danisma
sorularinin butin danisma sorularinin kiglik bir bolimini olusturdugu ancak
kullanici geribildirimlerinin olumlu yonde olmasi ve sanal mesajlasmanin dizenli
istatistik tutmaya ve faydali analizler yapabilmeye olanak saglayan faydalari nedeniyle
kitiphanenin bu hizmeti devam ettirmeye karar verdigi ifade edilmistir.

Literatlirde sanal danisma hizmetlerinin kullanici tatmini agisindan ylksek, kullanim
acisindan duslik diizeylerde oldugunu raporlayan calismalar da yer almaktadir. Bu ko-
nudaki bir arastirmada 100 akademik kitliphanenin sanal danisma hizmetleri sayfalari
tek tek incelenmistir. Sanal danisma hizmetlerine ait baglantilarin bicimi, kiitiphane
ana sayfasiile olan iliskisi ve bu baglantilarin gorsel icerip icermedigi gibi konularda ay-
rintih bilgi toplanmistir. Ayrica 23 katilimciya belirli arastirma goérevleri verilerek arama
davraniglari video ile kayit altina alinmistir. Arastirma sonucunda kullanicilarin gergek
bir kiitiphaneciyle iletisim kurdugunu hissetmesinin dnemli oldugu ve sanal sohbet
ortaminda gercek kisi isimlerinin belirtilmesiyle daha etkili sonuclar elde edilecegi vur-
gulanmistir. Kullanim analizinin degerlendirilmesi sonucunda ise kullanicilarin sanal
danisma hizmeti baglantisina tiklamakta isteksiz olduklari aktarilmistir (Mu, Dimitroff,
Jordan ve Burclaff, 2011). Bir diger arastirmada yapilan anket sonucunda sanal danisma
platformlarinin kullanici tatmini agisindan diisiik diizeyde oldugu belirtilerek akademik
kittiphanelerde sanal danisma hizmetleri sonucunda biriken dinamik ve zengin ice-
rikli bir veri tabani olusturulmasinin kitiiphane kullanicilari ve kitliphaneciler icin cok
fayda saglayacagi vurgulanmistir. Bu faydalardan bazilan; kullanicilar icin sik¢a sorulan
sorular tird bir yapinin olusturulmasi, ortaya cikacak kullanici islemlerine yonelik ista-
tistiklerin tutulmasi, yanitlarin zamaninda ve tutarlilik gosterecek sekilde sunulabilme-
sine imkan saglanmasi olarak belirtilmistir (Montalvo, 2016).

Sanal danisma hizmetlerindeki islem kayitlarinin incelendigi bir diger calismada ise
2006 ile 2014 yillar arasindaki anlik mesajlasma kayitlari analiz edilmistir. Sekiz yillik
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bir verinin analiz edildigi calismada, en ¢ok gelen soru grubu basit bir konu hakkinda
bilgi edinme talebi olarak belirtilmistir. Gelen sorularin yillara gore degerlendirilmesi
sonucunda bilgiye ulasmada yasanilan teknik problemlerle ilgili sorularin sayisinin
giderek arttigi vurgulanmistir. Ayrica Internet kullaniminin artmasiyla birlikte hazir
danisma sorulari hakkindaki taleplerin azaldigi belirtilmistir (McKewan ve Richmond,
2017). Kimbrough (2018) calismasinda Georgetown Universitesinde bulunan ve
danisma biriminde kullanilan sanal sohbet uygulamasinin verilerini Microsoft Access
ile dizenleyerek kelime sikhid analizi uygulamistir. Calismanin amaci, elektronik
kaynaklarla ilgili sorunlarin tespit edilmesi olarak belirtilmistir. Sanal sohbet verileri
incelenirken, soru tipi, etkilenen kaynak tird, sohbet sonucu ve kullanicinin nereye
yonlendirildigi bilgileri seklinde dort kriter belirlenmistir. Bu baglamda kitiiphaneye
gelen basvurularin %29'unun elektronik kaynaklara yonelik ve bu basvurularin
%87'sinin bilinen materyaller (kitap, dergi, vb.) hakkinda oldugu tespit edilmistir.
Kullanicilar tarafindan kullanilan kelimelerin siklik analizi sonucunda en cok kullanilan
bes kelime sirasiyla erisim (access), makale (article), kitliphane (library), dergi (journal),
yardim (help) kelimeleri olmustur.

Danisma hizmetleriyle ve teknoloji baglaminda danisma hizmetlerinin gelisimine
yonelik calismalar Tirkiye'deki kutlphanecilik alaninda da gergeklestirilmistir. Bu
dogrultuda elektronik danisma hizmetlerine yonelik olarak danisma hizmetlerinin
gelisimi,getirdigiyenilik vefarkliliklar, bu hizmetin gelistirilirken dikkate alinmasigereken
hususlar literattirdeki ¢calismalarla agiklanmistir (Ugak, 2003). Bu ¢alismanin ardindan
yayimlanan bir diger calismada ise yasanan gelismelerle birlikte danisma hizmetlerinin
kapsaminin ve sunumunun degisime ugradigi dile getirilmistir (Ucak, 2004). Calismada
bu degisime neden olan unsurlar da bilgi teknolojilerindeki gelismeler, Internet ve
web kullanimi, kullanici 6zellikleri ve beklentilerindeki degisim, kullanicilarin egitim
ihtiyaglarinin artmasi seklinde siralanmistir. Tirkiye'deki akademik kitlphanelerde
de 2000'li yillarla birlikte verilmeye baslanan elektronik danisma hizmetlerine yonelik
arastirmalardan birinde Orta Dogu Teknik Universitesi Kiitiiphanesindeki uygulamalar
incelenmistir (Ozbag Oren, 2006). Biryiikseklisans tezine dayanan calisma sonuclari,anhk
mesajlagsma uygulamalarinin yapilandiriimasinin kitiiphanedeki danisma hizmetlerine
olumlu katki saglayacagini belirtmekle birlikte, kullanici farkindahgini artirmaya yonelik
calismalarin yapilmasi gerekliligini de ortaya koymustur. Kitliphanelerde sunulan
bilgi hizmetleri arasinda yer alan danisma hizmetleri 2007 yilinda bilgi hizmetlerinin
degerlendirilmesi kapsaminda gerceklestirilen bir tez calismasinda da ele alinmistir.
Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi Merkez Kiitliphanesi bankosuna sorulan
sorunun ne oldudu, soruya yanit verilip verilmedigi ve yanit siiresi gibi bilgilerin
bulundugu formlarin kullanicilar tarafindan doldurulmasi istenmistir (Ergen, 2007).
Mikro 6l¢ekte bir degerlendirmenin yapildigi calismada kullanicilarin doldurdugu 100
form ¢6zliimlenmistir. Konuyla ilgili bulgular kiitiphaneye iletilen sorularin %70’inin ic
kullanicilar tarafindan iletildigini, sorularin saat olarak 14.30-15.30, 10.30-11.30 ve 13.30-
14.30 saatlerinde yogunlastigini ortaya koymustur. Ayrica formlara verilen yanitlar
incelendiginde bir saatten uzun siirede yanitlanan bir sorunun olmadigi goézlenmistir

Hakemli Makale / Refereed Article 15



BiLGi DUNYASI, 2020, 21 (1) 7-33 CAKMAK, T ve TIRNAVALI, S

(Ergen, 2007, s. 206-221). 2009 yilinda gerceklestirilen bir diger yiksek lisans tezinde
ise kurumlarda elektronik danisma hizmetlerinin degerlendirilmesi konusu Devlet Su
isleri Genel Mudiirliigi Kiitiiphanesinde gerceklestirilen bir arastirma ile ele alinmistir.
Elektronik danisma hizmetlerinin kalite 6lctimleri ve degerlendirmeleriyle ilgili unsurlari
ele alan calismada s6z konusu hizmetlerin kalite 6lcim ve degerlendirmelerinde
tanimlayici istatistiklerin yani sira baglanti ve rapor analizleri (danisma hizmetinin
glinltk, haftalik ve saatlere gore kullanimi gibi) ile kullanici memnuniyet 6l¢limlerinin
dikkate alinmasi dile getirilmistir (Ustiiner, 2009). Diger taraftan Ustiinerin (2009)
calismasinda kullanicilara uygulanan ankette kitliphaneden hangi konuda destek
aldiniz? sorusuna verilen yanitlar kullanicilarin dortte ticiinden fazlasinin (%78) kitap
talebinde bulunduklarini géstermesi bakimindan dikkat cekmektedir.

Literatlirde kiitiiphanecilerin danisma hizmetlerine ve bu hizmetlerde kullandiklari
teknolojilere yonelik arastirmalar da yapilmaktadir. Bu dogrultuda 23 devlet ve vakif
Universitesindeki kutliphanede yapilan bir arastirmada sanal danisma hizmetlerinin
kullaniminin uluslararasi ¢alismalardaki sonuglara benzer sekilde duisik oldugu tespit
edilmistir (Cakmak, Ozel ve Yilmaz, 2013). Benzer bir diger calismada ise Ankara’daki
Universite kitlphanecilerinin danisma hizmetlerinde bulut bilisim tabanli teknolojileri
kullanimlan analiz edilmis ve bu teknolojilerin analizlerin gerceklestirildigi donemde
yaygin kullaniminin olmadigi saptanmistir (Tavluoglu ve Korkmaz, 2015). Sunulan
hizmetlerdeki gelismelerin yani sira akademik kiitiphanelerde danisma hizmetinin
verildigi ortamlar da calismalarda ele alinmistir. Bu dogrultuda acik ve kapali ofis
ortamlarinda sunulan danisma hizmetleri Hacettepe Universitesi Beytepe Kiitliphanesi
ve Bilkent Universitesi Kiitliphanesi 6zelinde incelenmistir (Topkaraoglu, 2013).
Elektronik danisma hizmetleri kapsaminda 2018 yilinda gergeklestirilen bir yiksek
lisans calismasinda ise istanbul'daki Universite ve arastirma kiitiiphanelerindeki
kiitiphanecilere uygulanan anket sonuclari paylasilmistir (Ozarslantiirk, 2018). 70 farkli
kitliphaneden 81 kiitiphaneciye uygulanan anket sonuglarina gore elektronik posta
ve web formlari, telefonla ve anlik mesajlasma uygulamalarinin danisma hizmetinde
yogun olarak kullanildi§i ve e-posta ve web formlarinda kullanim oraninin yaklasik
olarak %96'ya kadar yiikseldigi belirtilmistir (Ozarslantiirk, 2018, s.165). Ayni calismada
kuttphaneciler e-posta ve web formlariyla gelen taleplerin %34'Un bir saatten kisa
slirede, %44'tnl ise 1-3 saat icerisinde yanitladiklarini belirtmistir. Telefonla gelen
taleplerin %87’sinin bes dakika icerisinde yanitlandigi bilgisi katihmcilar tarafindan
ifade edilen bir diger dikkat cekici bulgu olmustur (Ozarslantiirk, 2018, 5.165-166).
Konuyla ilgili bir diger calismada ise danisma hizmetlerine kitliphane hizmetlerinin
degerlendirilmesi kapsaminda yer verilmistir (Akytiz, 2019). Arastirma ydntemi olarak
metafor kullanimini temel alarak kitiiphane hizmetlerini degerlendiren arastirmada
arastirma gorevlileri Gzerinde gergeklestirilen arastirma sonuglarinda kiitiiphanenin
sundugu danisma hizmetlerinden genel olarak memnun olduklar;; buna karsin
katiimcilarin  kiitliphane hizmetleriyle ilgili olumlu bir gorise sahip olmalarini
etkilemedigi ifade edilmistir (Akyliz, 2019, .89, 109).
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Arastirma Alani: TBMM Kiitiiphanesi Danigma Hizmetleri

Kurulus tarihi 1908 yilina dayanan TBMM Kituphanesi buglinki yerinde ilk defa
1960 yilinda hizmet vermeye baslamistir (Ege, 1979, s. 1; “Turkiye Biyuk Millet Meclisi
Kutiphane ve Arsiv Hizmetleri Baskanhgi”, 2020). 1976 yilinda derleme kanunu
kapsamindakikitiiphanelerarasinagirerek koleksiyonunu genisletmistir. Kitiphanenin
koleksiyonu buyutk oranda kitaplar, gazeteler ve dergilerden olusmaktadir. Ayrica
mevzuat yayinlari (kanunlar, tutanak, resmi gazete) da koleksiyonda 6zel bir yer
tutmaktadir. Kiitiphanenin ulusal ve uluslararasi veritabani tyelikleri ve acik erigsimli
bir veritabani bulunmaktadir. Kitliphanede sunulan bilgi kaynaklari kapsaminda
TBMM kitlphanesinin  kendi koleksiyonunu iceren gazete, dergi ve tutanak
doklimantasyon sistemleri de mevcuttur. Kitliphaneden vyararlanan kullanicilarin
¢ farkli gruptan olustugunu séylemek mimkindir. Bunlar TBMM'de gdrev yapan
kullanicilar (i¢ kullanicilar), kitiiphane yonetimi (kiitiiphane yonetimine iletilen bilgi
talepleri) ve TBMM disindan kitiiphaneden yararlanmak isteyen kullanicilardan
olusan dis kullanicilardir. Bu kullanici gruplarindan yalnizca dis kullanicilar 6ding
kaynak alamamaktadir. Dis kullanicilar aradiklari bilgi kaynaklarinin sadece TBMM
kitliphanesinde oldugunu belirtmek sartiyla randevu alarak veya elektronik posta yolu
ile kitiphaneyi kullanabilmektedir. Kutliphanenin danisma biriminde kullanicilarin
bilgi ihtiyaclarini giderebilmeleri icin rehberlik hizmeti verilmektedir. Bu birim ayni
zamanda kullanicilarin yonelttikleri sorulara cevap niteligi tasiyan bilgi kaynaklarini
arastirarak kullanima sunmaktadir.

Calismanin Amaci, Arastirma Sorulari ve Yontemi

Arastirmada TBMM Kdituphanesi danisma biriminde sunulan hizmetlerin mevcut
durumunun gelen taleplere ve bu taleplere verilen yanitlara ait verilerle betimlenmesi
amacglanmaktadir. Bu amac dogrultusunda arastirma sorulari su sekilde belirlenmistir:

1. TBMM Kutlphanesi danisma birimine gelen ve yanitlanan taleplerin kullanilan
etkilesim ortamina (telefon, e-posta ve ylz ylize) gore dagilimi nasildir?

2. Kullanicilar TBMM Kitiiphanesi danisma biriminden hangi bilgi kaynadi turlerini
(kitap, dergi, gazete, tutanak, mevzuat, internet kaynaklari) talep etmektedir?

3. Kullanicilar TBMM Kittphanesi danisma biriminden hangi ortamdaki (basili ya da
elektronik) bilgi kaynaklarina yonelik taleplerde bulunmaktadir?

4. TBMM Kitlphanesi danisma birimine iletilen kullanici taleplerinin glinlere ve
gunin saatlerine gore dagilimi nasildir?

5. TBMM Kdutlphanesi danisma biriminin e-posta, telefon ya da yiiz ylize ortamdan
iletilen talepleri yanitlama streleri nedir?
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Arastirma sorularinin yanitlanabilmesi i¢cin betimleme yontemi kullaniimistir.
Bununla birlikte arastirma durum arastirmasi kategorisinde yer almaktadir. Durum
arastirmasi, bir ya da daha fazla olayin, ortamin, programin, sosyal grubun ya da
birbirine bagl diger sistemlerin derinlemesine incelenmesi olarak tanimlanmaktadir
(McMillan, 2000 aktaran Bulyukoztirk, Kilic Cakmak, Akglin, Karadeniz ve Demirel,
2017). Arastirma yontem olarak iki asamada kurgulanmistir. Bu asamalardan ilki,
ayrintilar Verilerin Cikarim, Donlstiirme, Yikleme (Extract, Transform, Load - ETL)
Siireci bashginda sunulan verilerin 6n isleme siirecidir. ikinci asamada ise tanimlayici
istatistiklerin sunulmasina dayanan veri analizi yer almaktadir. Bu dogrultuda TBMM
Kuttiiphanesi danisma birimine gelen kullanici talepleri, ilgili birimde goérev yapan
kitliphaneciler tarafindan gozlenmis ve her bir talebe iliskin veriler (talep edilen kaynak,
talep tarihi, talep eden kullanici tird, talebin yanitlanis tarihi) gelistirilen veri tabanina
talebin geldigi anda kaydedilmistir. Bu 6zelligi ile arastirmanin tiirii gézlemsel durum
calismasidir. Arastirma, veri toplama tekniklerine gére gézleme dayali olarak toplanan
verileri analizini temel almaktadir. Bunun yani sira arastirma anlik olarak toplanan
verileri analiz etmekte ve kullanilan veri tirl acisindan birincil veriye' dayanmaktadir.
Son olarak miidahale/manipilasyon durumu agisindan bu arastirma deneysel olmayan
arastirmalar kategorisinde yer almaktadir.

Verilerin Cikarim, Doniistiirme, Yiikleme (Extract, Transform, Load -ETL) Siireci

Arastirmada ilk olarak verilerin toplanabilmesi ve analizlerin gerceklestirilebilmesi icin
gerekliizinler TBMM Kutliphane yonetiminden alinmistir. Arastirma kapsaminda TBMM
Kutlphanesi danisma birimine gelen talepleri kayit altina alabilmek icin gelistirilen
formun arayiizi Sekil 1'de yer almaktadir.

Sekil 1'de verilen forma 16 Ekim 2018 - 13 Aralik 2018 tarihleri arasinda TBMM
Kuttiphanesi danisma birimine e-posta, telefon ya da yliz ylize iletisim kanallariyla gelen
her talep bu birimde gorev yapan kittphaneciler tarafindan gercek zamanli olarak
islenmistir. Bu form ile tutulan verilerin yapilar ve icerikleri Tablo 1'de sunulmaktadir.

1 Birincil veriye dayanan arastirmalar; arastirmalarin siniflandiriimasinda toplanan verilerin niteligi agisindan yapilan
siniflandirmalar igerisinde yer alan turlerden biridir ve ihtiyag duyulan verinin yalnizca arastirma amaglari igin
toplanmasina dayanir. ikincil veriye dayanan arastirmalarda ise veriler ise daha énce baska amaglar igin derlenmis
ve kayit altina alinmis veriler temel alinir (Blylikoztiirk ve digerleri, 2017, 5.13)
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Talep ID

NGelen talebin rikonomd
aciklamasy

i oy i

Google scholar kullanldi,

Talep edenin | Kadin
cinsiyeti

12,11.2018 16:25:00

Talebin Karslandig Ortam - | Talep_ID ~
E-posta 76

Talep edenin [ig Kullana

Hiinvam * 7
Talebin Telefon
geldigi ortam
Talep Edilen Talep edilen kaynak 10ri -
Kaynak Dergiler v Kagi W [171 | b W ¥ | % Firetok | [Am
Tiirleri: _ Internet Kaynaklan
*
Wkaget 1 0172 » 0 | Filtre Yok | Ara

Sekil 1. TBMM Kutiiphanesi danigma Birimi Talepler Formu

Tablo 1. TBMM Kiitiiphanesi Danisma Biriminde Toplanan Verilerin Yapisi ve icerigi

Form Bileseni Veri icerigi Veri Yapisi
Talep ID Talebe iliskin tekil olarak atanan numara Sayisal
Gelen talebin aciklamasi  Talebin icerigi ile ilgili kisa ve 6z ctimle Metin
Talep edenin cinsiyeti Kadin ya da Erkek seklinde ikili veri alani Metin
Talep edenin unvani Kullanici grubu (i¢ kullanici, dis kullanic, kiitiiphane yonetimi) Metin
Talebin geldigi ortam E-posta, telefon, yuz yiize. Metin
Talep edilen kaynak Kitap, dergi, gazete, tutanak, mevzuat, Internet kaynaklari .
tarleri (birden ¢ok kaynak secilebilir) Metin
isin gelis tarihi gg.aa.yyyy ss.dd Tarih
Notlar Varsa talep ile ilgili girilmesi beklenen notlar. Metin
isin bitis tarihi gg.aa.yyyy ss.dd Tarih
Talebin karsilandigi ortam  E-posta, telefon, yiiz ylze. (Birden ¢ok ortam secilebilir) Metin

Tablo 1'de sunulan ozelliklerle olusturulan veri setinin diizenlenmesinde Konstanz
Information Miner (KNIME)? yazilimi kullaniimistir. Arastirmada planlanan analizlerin

2 KNIME, agik kaynak kodlu bir veri madenciligi yazilimidir (Berthold ve digerleri, 2009).
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dogru bir sekilde yapilabilmesi icin Talep ID boltimi ayni olan kayitlar tekillestirilmistir.
Tekillestirme isleminin yapilabilmesi icin ilk asamada veri tabanina birden ¢ok secenek
secilebilen bilesenler icin ek kolonlar (6rnegdin Talebin karsilandigi ortam 2, Talep edilen
kaynak tirl 2 gibi) olusturulmustur. Daha sonra ise birden cok kaynagin ya da talep
karsilama ortaminin secildigi kayitlardaki bu veriler Talep ID bilgileri ile eslestirilerek
iceriklerine uygun olan kolonlara ait hiicrelere kopyalanmistir. Bu islemler sonucunda
171 tekil talepten ve bu taleplere verilen yanitlara iliskin verilerden olusan bir veri seti
elde edilmistir.

Arastirma verilerinin toplanmasinin ardindan tarih (date) formatinda tutulan
veriler KNIME yaziliminin Extract Date&Time Fields operatori (node) kullanilarak talebin
haftanin hangi giini geldigini gésteren bir kolon olusturulmustur. Bu isleme ek olarak
talebin gelis tarihi ile talebin karsilanma tarihi arasindaki farkin saat ve dakika bazinda
verildigi iki kolon daha Date&Time Difference operatorii ile olusturularak veri dosyasina
eklenmistir. Son olarak saat ve dakika verileri de Numeric Binner operator ile taleplerin
yanitlanma sirelerindeki sikliklar dogrultusunda bir saatin altinda yanitlanan talepler
ve bir saatten uzun siirede yanitlanan talepler seklinde gruplanarak veri setine son sekli
verilmistir3.

Veri Analizi

Arastirmada belirlenen amaclar dogrultusunda ilk asamada TBMM Kiitliphanesinde
verilen danisma hizmetlerine yonelik uygulamalar, veri toplama boélimiinde ayrintilari
belirtilen 171 islem/talep 6zelinde tanimlayici istatistikler (siklik ve yuzde bilgileri)
sunulmustur. Veri toplama sirecinde danisma birimine gelen talebin icerigini
aciklamaya yonelik bilgilerin kayit altina alinmamasi ve kayit altina alinan agiklamalarin
da yetersiz olmasi nedeniyle talep iceriklerine iliskin analizler arastirma kapsami disinda
tutulmustur. S6z konusu analizlerin gerceklestirilmesinde SPSS yazilimi kullanilmigstir.

Bulgular ve Yorum

Arastirmanin bu boéliminde TBMM Kitlphanesi danisma birimine ayrintilar veri
toplama bolimuinde verilen, kirk {i¢ is glind icerisinde gelen 171 talep, bunlarin gelis
ve yanitlanis ortamlari, talepleri ileten kullanici gruplari, talep edilen bilgi kaynagi tura
ile taleplerin gelis ve yanitlanis sireleri agisindan degerlendirilmektedir. Arastirma
kapsaminda toplanan verilerde bazi taleplerin birden ¢cok ortamdan yanitlandigi ortaya
¢ikmistir (hem e-posta hem yuiz yiize gibi). Ayrica bazi kullanicilar bir talepte birden
fazla kaynak tiiru talep etmislerdir (kitap, gazete, mevzuat gibi). Dolayisiyla bulgularin
sunumu icin olusturulan siklik tablolarinda toplam satiri 171'i gecebilmektedir.
Arastirmada ele alinan 171 tekil talebin tamami yanitlanmis taleplerdir.

3 (Bu veri setine https://doi.org/10.17605/0SF.I0/7QVJY adresinden erisilebilir.)
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Taleplerin Geldigi ve Yanitlandigi Ortamlara Yonelik Bulgular

TBMM Kituphanesi danisma birimine iletilen taleplerin gelis ve karsilanis ortamlarina
yonelik bulgular Tablo 2'de sunulmustur.

Tablo 2. Taleplerin Geldigi ve Yanitlandigi Ortamlar

Gelen Talepler Yanitlanan Talepler
Ortamlar
Sayi % Sayi %
Yuz ylize 89 52 81 46,3
Telefon 62 36,3 18 10,3
E-posta 20 11,7 76 43,4
Toplam 171 100 175 100

Tablo 2’'de sunulan bulgulara gére TBMM Kiitliphanesi danisma birimine gelen
taleplerinyarisindan fazlasiyiizylize ortamda bir baska ifadeyle kullanicinin kiitiiphaneyi
fiziksel olarak ziyaret etmesiyle iletilmistir. Telefonla iletilen taleplerin orani %36,3'tur.
Tablo 2'de taleplerin yanitlandigi ortamlara iliskin bulgulardan kullanicilarin bazi
taleplerinin iletildigi ortamdan farkli bir ortam lzerinden ve bazi taleplerin ise birden
¢cok ortam Uzerinden cevaplandidi ¢ikarimini yapmak mimkiindir. Dort talep ise iki
ortamdan yanitlanmistir. Buna ek olarak e-posta ile gelen taleplerin bir béliimi CIMER
(T. C. Cumhurbaskanhg iletisim Merkezi) tizerinden génderilmistir.

Arastirmanin gerceklestirildigi donemde TBMM Kitliphanesi danisma birimine en az
talep e-posta (20 talep, %11,7) ile gelmistir. Bu sirecte danisma biriminin gelen talepleri
yanitlamada telefonu kullanim oraninin (18 yanit, %10,3) diisik oldugu anlasiimistir.
Bununla birlikte bulgular e-posta ile verilen yanit sayisinin, e-posta ile gelen talep
sayisindan daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir. Verilen yanitlarda e-postanin,
gelen taleplerde ise telefonun kullanim oranlarinin yiiz ylize ortamdan sonra ikinci
sirada oldugu dikkati cekmektedir. Ek olarak Tablo 2'deki bulgulardan telefonla gelen
taleplereverilenyanitlarin cogunlugunun e-posta veyaytizytize gériismeile yanitlandigi
sonucuna varmak mumkiindir. Tablo 2'deki bulgular ayni zamanda kitiiphanenin
soru yanitlama ortami olarak e-postayi kullanim oraninin yiiksek oldugu sonucunu da
ortaya koymaktadir. S6z konusu sonug elektronik danisma hizmeti sunumu agisindan
dikkat cekicidir. Bu sonucun Ozarslantiirk’iin (2018) calismasinda uyguladigi anket
kapsaminda kittiphanecilerin danisma hizmeti sunumunda e-posta ortamini yogun
olarak tercih ettiklerini gosteren bulgularla benzestigini soylemek mimkundr.
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Tablo 3. Taleplerin Gelis ve Karsilanis Ortamlarina Yonelik Bulgular

Talebin geldigi ortamlar

E-posta Telefon Yiiz ylize Toplam
Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %
Talebin E-posta 18 90 35 56,5 21 23,6 74 433
yanitlandigi  Telefon 0 0 16 25,8 2 2,2 18 10,5
ortamlar Yiiz yiize 2 10 11 177 66 742 79 462
Toplam 20 100 62 100 89 100 171 100

Tablo 3'te verilen bulgulara gore verilerin toplandigi dénemde kullanicilar en
cok (89 talep) yuz ylze ortamdan taleplerini iletmistir. Bunu 62 taleple telefon ve 20
taleple e-posta izlemistir. Kullanicilarin kiitiphaneye gelerek (yliz ylze ortamdan)
talep ettikleri danisma hizmetinin 6nemli bir bolimi (66 talep, %74,2) ayni ortam
Uzerinden yanitlanmistir. Ayrica ylz yilze iletilen 21 talep (%23,6) ise e-posta
cevaplanmistir. Telefonla iletilen taleplerin ise yarisindan fazlasi (35 talep, %56,5)
e-posta ile yanitlanmistir. E-posta ile gonderilen taleplerin de neredeyse tamami (18
talep, %90) yine ayni ortam Uizerinden karsilanmistir. S6z konusu bulgulardan TBMM
Kitliphanesi danisma birimine iletilen kullanici taleplerinin bazilarinin iletildigi
kanaldan farkl bir kanal Gizerinden yanitlandigi ¢cikarimini yapmak mimkiindur. Tablo
3'e dahil edilmemis olan iki ortamdan yanitlanan doért talebin ise ikisi e-posta ile diger
ikisi ise yliz ylize gortisme ile cevaplanmistir. Tablo 2 ve Tablo 3'te sunulan bulgulari
kullanicilarin danisma hizmeti alirken ¢ogunlukla elektronik ortami tercih ettikleri
seklinde yorumlamak mimkandr.

Kullanici Gruplarina Yonelik Bulgular

Arastirmada, taleplerin, TBMM Kitlphanesi danisma birimine hangi kullanicilardan
geldigi ile ilgili bulgular elde edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. Danisma Biriminden Talepte Bulunan Kullanicilar

Kullanici Grubu Sayi %
ic Kullanicilar 116 67,8
Dis Kullanicilar 46 26,9
Kuttphane Yonetimi 9 53
Toplam 171 100

Tablo 4'te goruldigi gibi TBMM Kiitliphanesi danisma biriminden talepte bulunan
kullanicilar G¢ gruba aynlmistir. Bu gruplar TBMM'de goérev yapan i¢ kullanicilar,
kitliphane yoneticileri (yoneticilere iletilen bilgi talepleri) ve kurum disindan talepte
bulunan kullanicilardir (dis kullanicilar). Bu gruplarin talepte bulunma durumlari
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incelendiginde kitliphaneden en c¢ok talepte bulunan grubun i¢ kullanicilar (116 talep,
%67,8) oldugu gorilmektedir. Ayrica danisma birimine gelen taleplerin 6nemli bir
boliminin TBMM bilinyesinde gérev yapan kullanicilara (125 talep, %73,1) aitoldugunu
soylemek miimkindir. Diger yandan dis kullanicilarin danisma biriminden yararlanma
talebinde bulunma orani da %26,9'dur (46 talep). Bu oranin Ergen (2007) tarafindan
yapilan bilgi hizmetlerinin degerlendirilmesi kapsaminda yapilan arastirmadaki soru-
yanit hizmeti 6lcimindeki kullanici gruplarindaki orana yakindir. Dis kullanicilarin
talep sayisina yonelik bulgularda bu grubun TBMM Kiittiphanesini kullanabilmeleri igin
belirlenen kosullarin etkili oldugu distnilmektedir.

Arastirmada TBMM Kittuphanesi danisma biriminden talepte bulunan kullanicilarin
taleplerini hangi ortam lizerinden ilettiklerine ve bu taleplerin hangi ortamlar tGizerinden
yanitlandigina yonelik bulgular da elde edilmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Kullanici Taleplerinin Geldigi ve Yanitlandigi Ortamlar

Talebin Geldigi Ortam Talebin Karsilandigi Ortam

E-posta Telefon Yiizyiize Toplam E-posta Telefon Yiizyiize Toplam

Sayl % Sayl % Sayr % Sayi % Sayr % Sayi % Sayr % Sayi %

DisKullanicc 18 90 10 16,1 18 20,2 46 269 26 342 3 16,7 17 21 46 263
:gig Kullanici 2 10 46 742 68 764 116 67,8 44 579 15 83,3 60 74,1 119 68
Yonetim 0O 0 6 97 3 34 9 53 6 79 0 0 4 49 10 57
Toplam 20 100 62 100 89 100 171 100 76 100 18 100 81 100 175" 100

Kullania

*Dort talep en az bir ortamdan yanitlanmistir.

Tablo 5’te verilen bulgulara gére danisma birimine yilizylize ortamda gelen taleplerin
yarisindan cogu (68 talep, %76,4) i¢ kullanicilar tarafindan iletilmistir. Telefon ile iletilen
taleplere iliskin bulgularda ise gelen taleplerin %74,2'sinin (46 talep) i¢ kullanicilardan
geldigi gortlmektedir. E-posta ile iletilen taleplerin biyik bolimi (18 talep, %90)
dis kullanicilardan gelmistir. Taleplerin yanitlandigi ortamlara iliskin bulgulara goére
yuz ylize yanitlanan taleplerin dortte Gglne yakini (60 yanit, %74,1) i¢ kullanicilara,
17 yanit (%21,0) ise dis kullanicilara yoneliktir. Tablo 5'de sunulan bulgulara gore
e-posta ile yanitlanan dis kullanici taleplerinin orani %34,2’dir (26 talep). Tablo 5teki
bulgular ayni zamanda dis kullanicilarin taleplerini iletirken e-postayi ve telefonu tercih
ettiklerini gostermektedir. Dis kullanicilar tarafindan iletilen 46 talebin 28'inin (%60,9)
bu ortamlardan iletilmesi bu kullanici grubunun kiitiiphane kullanimi ile ilgili randevu
almaya iliskin uygulamalari tercih etmeme yoniinde egilim gosterdikleri seklinde de
yorumlanabilir.
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Talep Edilen Kaynak Tiiriine Yonelik Bulgular

Kullanicilarin danisma biriminden talep ettikleri bilgi kaynadi tiirlerine iliskin bulgulara
gore en ¢ok talep edilen bilgi kaynaklar kitaplardir (73 talep). Arastirmamizda
elde edilen bu bulgunun Ustiinerin (2009) calismasinda kullanicilarin danisma
biriminden ¢ogunlukla kitap talebinde bulunduklarini gésteren bulgular ile ortlistugi
gorulmektedir. Arastirmamizdaki bulgulara gore kitap turl kaynaklari sirasiyla gazeteler
(48 talep) ve dergiler (26 talep) izlemektedir (Tablo 6). Bu durumu kullanicilarin giincel
bilgi takibi ya da ge¢mis tarihli gazetelere/arsiv kayitlarina ihtiya¢ duyduklar seklinde
yorumlamak mimkuindr.

Tablo 6. Kullanicilarin Talep Ettikleri Kaynak Turleri

Internet

Dergiler Gazeteler Kitaplar Mevzuatlar Tutanaklar
Kaynaklar

Toplam

Sayl % Sayi1 % Sayr % Say1 % Sayi % Sayi % Sayi1 %
DisKullanicilar 7 269 8 16,7 17 233 5 333 5 313 7 438 49 253

S

£:3

g:l::; I¢ Kullanicillar 17 654 38 792 53 726 9 60 9 563 8 50 134 69,1

El

X Ydnetim 2 77 2 42 3 41 1 6,7 2 125 1 63 11 57
Toplam* 26 100 48 100,1 73 100 15 100 16 100,1 16 100,1 194 100,1

* Toplam satirindaki ylizdeler yuvarlama hatasi nedeniyle yiizii gegebilmektedir.

Tablo 6'daki bulgular ayrica bazi kullanicilarin taleplerinin birden ¢ok bilgi kaynagi
ile yanitlandigini ortaya koymaktadir. Buna gore, danisma birimine iletilen 171 talep
194 bilgi kaynagi ile yanitlanmistir. ic kullanicilarin talepleri biitiin bilgi kaynagi
taleplerinin %69,1'ini (134 kaynak) olusturmaktadir. Internet kaynaklari, mevzuatlar
ve tutanak tlri taleplerde dis kullanicilarin talepleri (sirasiyla %43,8, %33,3 ve %31,3)
dikkati cekmektedir. Bu durumda da dis kullanicilara uygulanan ve kitiphanede
oldugu bilinen kaynagin talep edilmesi ile ilgili kiittiphane kullanim kosulunun etkili
olabilecegi duslintilmektedir.

Taleplerin yanitlandigi ortamlar ile bu ortamlardan kullanicilara iletilen bilgi kaynagi
tirlerinin dagilimi Tablo 7'de verilmektedir.
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Tablo 7. Talep Edilen Kaynak Tirlerinin Taleplerin Yanitlandigi Ortamlara Gore
Dagihmi

Talep edilen kaynak tiirii

Dergiler Gazeteler Kitaplar Mevzuatlar Tutanaklar Internet Toplam
Kaynaklari

Sayt % Sayir % Sayi % Sayi % Sayt % Sayr % Sayt %

& E-posta 15 556 28 583 15 20 8 500 14 875 8 50 87 439
T
-_%‘_“:’ £ Telefon 0 0 1 2,1 14 18,7 0 0 1 6,3 2 125 18 9,1
X
ﬁ&’ ° Yazyluze 12 444 19 396 46 61,3 8 50,0 1 6,3 6 375 93 47

Toplam* 27 100 48 100 75 100 16 100 16 100,17 16 100 198 100

* Toplam satirindaki yuzdeler yuvarlama hatasi nedeniyle yiizii gecebilmektedir.

Tablo 7'de sunulan bulgular dogrultusunda TBMM Kitiphanesi danisma
biriminden talep edilen kitap tlrl kaynaklarin %61,3'U (46 talep) yuz ylize, %18,7'si
(14 talep) telefon ile ve %20'si (15 talep) e-posta ile yanitlanmistir. Buna ek olarak
mevzuat taleplerinin yarisi (8 talep, %50) e-posta ile yanitlanirken diger yarisi ise yiiz
ylize ortamda yanitlanmistir. Diger talep edilen kaynak tiirlerindeki yanit verilen ortama
iliskin bulgular e-posta ortaminin %50 ve daha fazla oranda kullanildigini gostermistir.
Ozellikle tutanak taleplerinde bu oranin %87,5'e (14 talep) ciktigi dikkati cekmektedir.
Tablo 6 ve Tablo 7'deki toplam satirlarindaki farklilik iki kitap ile birer dergi ve mevzuatin
iki ortamdan kullaniciya iletilmesinden kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda talep edilen
kaynaklarin yarisindan fazlasinin elektronik ortamda bulundugu ortaya ¢ikmaktadir.
Arastirmamizda elde edilen bu bulgular elektronik ortam Uzerinden karsilanabilecek
taleplerin elektronik ortamdan yanitlanamayacak taleplere (basili kaynak talepleri
gibi) gore daha yiksek oranda oldugunu ortaya koymustur. Bu durumun da talep
edilen kaynaklarin elektronik ortamda bulunmasinin yani sira kiitiphanenin tutanak
gibi bilgi kaynaklarini dijitallestirerek erisime sunmasindan kaynaklandigini séylemek
mimkunddr.

Taleplerin Gelis Zamanlari ve Kargilanma Siirelerine Yonelik Bulgular

Kullanicilarin TBMM Kiitliphanesi danisma birimine yaptiklan talepler sonucunda
kullanilan bilgi kaynagd tirlerine yénelik bulgularin ardindan s6z konusu taleplerin
gelis zamanlari ve yanitlanma sureleri de arastinimistir. Bu kapsamda gelen taleplerin
haftanin glnlerine gére dagilimi Tablo 8’de verilmistir.

Hakemli Makale / Refereed Article 25



BiLGi DUNYASI, 2020, 21 (1) 7-33 CAKMAK, T ve TIRNAVALI, S

Tablo 8. Gelen Taleplerin Haftanin Glinlerine Gore Dagilimi

Giinler Sayi %

Pazartesi 29 17,0
Sali 28 16,4
Carsamba 41 24,0
Persembe 45 26,3
Cuma 28 16,4
Toplam 171 100

Arastirma verilerinin toplandidi kirk G is guni stiresince gelen 171 talebin hafta-
nin glinlerine gore dagihmi incelendiginde Carsamba (41 talep, %24) ve Persembe (45
talep, %26,3) glnlerinde iletilen taleplerin tim taleplerin yarisini olusturdugu anlasil-
maktadir. Diger giinlerdeki talep sayilarinin ise neredeyse birbirlerine esit sayilardadir.
Literatlirdeki calismalar incelendiginde kiitiphanelerde danisma birimine gelen talep-
lerin tarih ve zaman bilgilerinin analiz edilmesinin bu hizmetlere yonelik kalite 6l¢iim
ve degerlendirmelerinde 6nem tasidigi, bu baglamda kiitliphanelere gelen yanitlarin
yogunluguna gore is slireclerinin ve insan kaynagi planlamasinin yapilabilecegi vurgu-
lanmaktadir (Ustiiner, 2009). Arastirmamiz kapsaminda da bu cercevede TBMM Kiitiip-
hanesi danisma birimine gelen taleplerin gelis ve yanitlanis zamanlar kaydedilmistir.
Taleplerin gelis zamanlarina yonelik bulgulara gére danisma biriminde Carsamba ve
Persembe glinlerinde yogunlugun arttigi gézlenmektedir. Arastirmada ortaya ¢itkan bu
farkliigin Parlamento’nun Pazartesi glinleri kapali olmasindan Sali giinleri ise grup top-
lantilarinin yapilmasindan kaynaklandigi disiinilmektedir. Kiitiiphanelerde danisma
hizmetlerine yonelik kalite 6lclim ve degerlendirmelerinde ele alinan bir diger 6l¢iim
ise taleplerin gelis saatlerine ve sirelerine yonelik analizlerdir. Arastirmamizda taleple-
rin gelis saatlerine yonelik bulgular (Tablo 9) kullanici taleplerinin 6gle arasinda disis
gosterdigini ancak sabah ve 6gleden sonra gelen taleplerin birbirine yakin oranlarda
olmasina karsin 6gleden sonraki taleplerin sayica daha diistik oldugu gériilmektedir.

Tablo 9'da verilen bulgulara gére tim taleplerin %40,4'lik bolim (69 talep) sabah
saatlerinde (10.00 ile 11.59 arasinda) danisma birimine iletilmistir. Ogle saatlerinde
talep sayisi (17 talep, %9,9) disls gosterirken 14.00-16.59 arasinda gelen talep sayisi
69'dur (%40,3). Gelen talep sayisinin en dustik oldugu saatler 8 talebin geldigi (%4,7)
09.00-09.59, 13.00-13.59, 17.00-17.59 arasidir. Bu noktada kullanici taleplerinin mesai
saatleri icerisinde yogunluk gosterdigi ve konuyla ilgili olarak sabah saatlerinde
danisma biriminin daha yogun oldugunu sdylemek muimkundir. Taleplerin gelis
saatlerine iliskin sonuglarin Ergen’in (2007) calismasiyla kismen benzerlik gosterdigi
gorilmektedir.
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Tablo 9. Taleplerin Gelis Saatlerine Gore Dagilimi

Saatler Sayi %

09.00-09.59 8 4,7
10.00-10.59 34 19,9
11.00-11.59 35 20,5
12.00-12.59 9 53

13.00-13.59 8 4,7
14.00-14.59 27 15,8
15.00-15.59 26 15,2
16.00-16.59 16 9,4
17.00-17.59 8 4,7
Toplam 171 100

Danisma hizmetlerinin kalite 6lcim ve degerlendirmelerinde yer alan unsurlardan
biri olan kullanici taleplerinin yanitlanma suresi de calismamizda arastirilan bir diger
konu olmustur. Gelen talebin ve islemin tamamlanmasi bilgisinin veritabanina
kaydedilmesiyle birlikte taleplerin yanitlanma sirelerini ayrintih bir sekilde saniye
bazinda dahi saptayabilmek mimkin olmustur. Konuyla ilgili literatlir calismalari
incelendiginde istanbul’daki tiniversite ve arastirma kiitiiphanelerinde gerceklestirilen
ve elektronik danisma kitlphanecilerinin niteliklerini analiz eden c¢alismada
kuttphanecilerin %34’Gntn kullanici sorularinin ilk bir saatte yanitlandigini beyan
ettikleri bulgular yer almaktadir (Ozarslantiirk, 2018). Taleplerin gelis saatlerinin yani
sira ne kadar strede yanitlandiklar konusu da arastirmada degerlendirilmistir. Veri
toplama formunda talebin gelis tarihi ve yanitlanis tarihi alanlarina girilen veriler
arasindaki farktan hesaplanan bu bulguya iliskin stireler Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10. Taleplerin Yanitlanma Siireleri

Yanitlanma Siiresi Sayi %
ik bir saat icinde 120 70,2
Dort saate kadar 30 17,5
4 ile 7 saat arasinda 7 4,1
7 saat ve Uzerinde 14 8,2
Toplam 171 100

Bu kapsamda TBMM Kutliphanesi 6zelinde tutulan kayitlara dayali olarak yaptigimiz
incelemede sorulara ilk bir saat icerisinde yanit verme orani %70,2'dir. Taleplerin
yanitlanma siirelerinde gelen taleplerin yarisindan ¢cogu (100 talep, %58,5) ilk 15 dakika
icerisinde yanitlanmistir. 51 talebin (%29,8) yanitlanmasi ise bir saatten daha uzun

Hakemli Makale / Refereed Article 27



BiLGi DUNYASI, 2020, 21 (1) 7-33 CAKMAK, T ve TIRNAVALI, S

stire almistir. Yanitlanmasi bir glinden fazla zaman alan 9 talep (%5,3) bulunmaktadir.
Diger taraftan Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi Merkez Kitiiphanesinde
gerceklestirilen arastirmada bankoya yuz ylize ortamda iletilen 100 talebin de bir
saat icerisinde yanitlandigi ve bankonun ortalama soru yanitlama stiresinin 11 dakika
oldugunu sunan calismalar bulunmaktadir (Ergen, 2007).

Son olarak arastirmada taleplerin iletildigi ortamlara gore ne kadar sirede
yanitlandidina iliskin bulgular degerlendirilmistir. Bu ¢ercevede Tablo 10°da sunulan
bulgulardan hareketle talep yanitlama sireleri ilk bir saat icerisinde yanitlanan talepler
ve bir saatten uzun siirede yanitlanan talepler seklinde iki gruba ayrilarak verilmistir
(Tablo 11). Caismamiz bu anlamda TBMM Kiitliphanesi danisma biriminde Uretilen
islem kayitlarini analiz etmesi ve talep iletim kanallari olarak birden ¢ok ortama yonelik
zaman verilerine iliskin bulgular sunmasi agilarindan literatiirdeki benzer calismalardan
ayrilmaktadir.

Tablo 11. Taleplerin iletildigi Ortama Gére Yanitlanma Sireleri

Talep yanitlama siireleri

ilk bir saat icinde Bir saatin lizerinde Toplam
Sayi % Sayi % Sayi %
£ £ E-posta 2 1,7 18 353 20 11,7
] % £ Telefon 44 36,7 18 35,3 62 36,3
R
= Yiz ylize 74 61,6 15 294 89 52,0
Toplam 120 100 51 100 171 100

Tablo 11’de sunulan bulgulara gére ilk bir saatte yanitlanan taleplerin %61,6's1 yliz
ylize ortamda iletilmistir. ilk bir saat icerisinde yanitlanan taleplerden Telefonla iletilen
taleplerin orani da %36,7'dir. Bunun yani sira bir saatten daha uzun slrede yanitlanan
taleplerin %70,6'si e-posta ve telefonla iletilen taleplerdir.

Sonug ve Oneriler

Danisma hizmetleri kitUphanelerin  geleneksel hizmetleri arasinda yer alan
hizmetlerden biridir. Kullanicilarin bilgi ile olan etkilesimlerini saglama agisindan deger
tastyan bu hizmetler gerek kullanici beklentilerindeki degisiklikler gerekse teknolojik
gelismelerle birlikte siirekli olarak yenilenmistir. Hatta Google ve benzeri araclarla
birlikte danisma hizmetlerine olan ihtiyacin devam edip etmeyecedi dahi tartisilmistir.
Danisma hizmetlerinin gelisen teknoloji ile birlikte elektronik posta, anlik mesajlasma
gibi araclarla verildigi literatlirdeki calismalarda yer almaktadir. Bu gelismeler
yasanirken kitliphanelerin sunduklari bu hizmetlerin etkisinin ol¢imlenmesi de
konuya ayri bir yon katmistir. Bu kapsamda bircok kitliphanenin sundugu danisma
hizmetlerini farkl teknikler kullanarak degerlendirdigi ve etkisiz olan noktalarda bu
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hizmetlere yeni 6zellikler ekleme yoluna gittigi anlagiimaktadir. Danisma hizmetlerini
analiz eden calismalarin genel olarak (i¢ bilesen UGzerine odaklandigi ve bu bilesenlerin
de kullanicilar (hizmetten yararlananlar), kitliphaneciler (hizmet sunucular) ve hizmete
yonelik kayitlar oldugu gorilmektedir.

Turkiye'de de danisma hizmetlerine yonelik calismalarin yayimlandigi gorilmek-
tedir. Elektronik ortamla birlikte yenilenen bu hizmetlerin akademik kitiiphanelerde
kullanimi, dikkate alinmasi gereken standartlar, danisma hizmetlerinin gelisimi gibi
konular 2000'li yillarla birlikte Tirkiye'deki calismalarda ele alinmistir. S6z konusu calis-
malarda danisma hizmetlerinin metafor yontemiyle analiz edilmesi gibi farkli yaklasim-
larin da uygulandigi dikkati cekmektedir. Buna karsin Turkiye'deki Gniversite ve kamu
kurumu kattphanelerindeki danisma hizmetleriyle ilgili arastirmalarin dnemli bir boli-
miinin kittphaneciler ya da kullanicilar Gzerinde gerceklestirildigi gorilmektedir. Bu
cercevede calismamiz dogrudan bir kiitiphanede sunulan danisma hizmeti verilerinin
degerlendirilmesini temel alarak Turkiye'deki ilgili diger calismalardan ayrilmaktadir.
Konuyla ilgili olarak calismamiz, 2007 yilinda Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi
Merkez Kutliphanesinde gerceklestirilen bilgi hizmetlerinin degerlendirilmesi konusu-
nu isleyen doktora tezinde (Ergen, 2007) ele alinan kiitiiphane soru-yanit hizmetinin
degerlendirilmesi bolumi ile benzerlik gosterse de veri toplama yontemi, siireci ve
toplanan verinin icerigi acisindan belirtilen calismanin ilgili bolimiinden ayrilmaktadir.
Ulusal literattirdeki 6nceki calismalardan farkli olarak ¢alismamizda, bir kiitiphanenin
Urettigi ve elektronik ortami da kapsayan elektronik ortami da kapsayan danisma hiz-
metlerine yonelik islem kayit verileri degerlendirilmistir.

Bu calismada TBMM Kitliphanesinde verilen danisma hizmetlerinin analiz
edilmesi ve verilen hizmetlerin degerlendirilmesi amaglanmistir. Belirtilen bu amag
dogrultusunda TBMM Kiitiiphanesi danisma birimine gelen talepler elektronik
ortamda hazirlanmis bir forma kitliphaneciler tarafindan talebin gelis zamaniyla es
zamanl olarak girilmistir. Kirk tg¢ is glini boyunca gerceklestirilen kayitlar sonunda
toplanan verilerin diizenleme ve donistirme islemleri KNIME yazilimi ile yapilmistir.
Sonraki asamada ise SPSS yazilimi ile de analizler gerceklestirilmistir. Calismada analiz
edilen unsurlar, Ustiiner (2009)'in calismasinda degindigi tanimlayici istatistikler ile
baglanti ve rapor analizlerine yonelik bilesenler kapsaminda yer almaktadir. Bir diger
ifadeyle, calismada geleneksel ve elektronik ortamdan sunulan danisma hizmetlerinin
degerlendirmesi TBMM Kutliphanesi 6zelinde ve mikro &lcekte gerceklestirilen bir
arastirma ile sunulmustur. Arastirmada elde edilen sonuglarin guvenirliginde veri
toplama yonteminin etkili oldugu distinilmektedir. Konuyla ilgili olarak ulusal literattir
incelendiginde benzer nitelikteki calismalarda anket teknigiyle kutlphanecilerden
ya da danisma bankosuna gelen kullanicilardan veri toplandigi gorilmektedir (bkz.
Ustiiner, 2009; Ergen, 2007; Ozarslantiirk, 2018). Bu arastirmada danisma birimine farkli
kanallardan da (e-posta ve telefon gibi) gelen taleplerin veritabanina kaydedilmesi
baska bir ifadeyle islem kayitlarinin olusturulmasi, hem belirli bir algiya dayanmayan
hem de birden ¢ok ortamdaki etkilesimin analiz edilebilmesine olanak tanimistir.

Hakemli Makale / Refereed Article 29



BiLGi DUNYASI, 2020, 21 (1) 7-33 CAKMAK, T ve TIRNAVALI, S

Arastirmamizda kicuk olcekte veriye dayanan talep yanit strelerine iliskin bulgular
kullanicilarin kiitiphane kullanim davranislari hakkinda da bir fikir sunmaktadir. Bu
dogrultuda bulgular TBMM Kitliphanesi danisma birimine iletilen taleplerde kulla-
nicilar yogun olarak yiiz yiize sonra da telefonla iletisimi tercih ettiklerini géstermek-
tedir. Danisma birimi ise soru yanitlarken genellikle yiiz ylize ortamin ardindan e-posta
ortamini dikkate deger oranda kullandigi gérilmektedir. Bu sonuc telefon ortamindan
yanitlanan taleplerle birlikte ele alindiginda danisma biriminin elektronik danisma
hizmeti baglaminda degerlendirilebilecek araclari kullandigini ortaya koymustur. S6z
konusu durum danisma hizmetlerinde elektronik ortamin kullanim yogunlugunu da
ortaya koymaktadir. Diger taraftan dis kullanici taleplerinin %60,9'unun e-posta ya da
telefonla iletilmesinde bu kullanici grubuna yonelik olarak uygulanan kitiiphane kul-
lanim kurallarinin da etkili olabilecegi dustiniilmektedir.

Arastirmada elde edilen bulgular kullanicilarin yogunlukla kitap tird bilgi
kaynaklarina yonelik taleplerinin oldugunu ortaya koymustur. Bu dogrultuda baz
kitap taleplerinin yanitlanmasinda kittiphanecilerin katalogdan arama yaparak ilgili
kaynagi temin ettikleri g6z 6niine alindiginda internet Uzerinden erisime agik olan
cevrimici kitlphane katalogunun gorindrlugindn artirilmasi s6z konusu talepleri
kismen de olsa azaltacaktir. Kullanicilarin bu kaynak tirliniin ardindan gazeteler ve
dergiler gibi sireli yayinlara yonelik taleplerinin oldugu gorilmektedir. Bu konuyla
ilgili sonuglar ayrica kullanicilarin genel bilgi ihtiyaclarinin yani sira bir durumla ilgili
gelismeleri ya da hukuksal diizenlemeleri takip etme egilimlerini yansitmaktadir. Bu
durumun kitiiphanenin danisma hizmetlerinde bagh bulunulan kurumsal yapidan
kaynaklandigini séylemek miimkiindiir. Ayrica tutanak ve mevzuatlarayonelik taleplerin
yanitlanmasinda elektronik ortamin tercih edilmesinde bu kaynak tirlerini iceren dijital
koleksiyonlarin etkili oldugunu soyleyebiliriz. Ancak ilgili bilgi kaynaklarina yénlendiren
sistemlere kiitliphane web sitesi Gizerinden erisim saglanabildigi disiinildiginde bu
sistemlerin de cevrimici katalogda oldugu gibi goriinirliginin artirlmasina ihtiyag
duyuldugu anlasiimaktadir.

TBMM Kitiphanesi danisma birimine iletilen taleplerin glinlere gére dagilimina
yonelik bulgular kullanici taleplerinin Carsamba ve Persembe gtinleri yogunlastigini
ortaya koymustur. Bu yogunlukta parlamentonun Pazartesi glinii kapali olmasi ve Sal
glinleri de grup toplantilarinin yapilmasinin etkisi oldugu distintilmektedir. S6z konusu
durumdan hareketle kitiiphanelerin danisma hizmetlerine yonelik yogunluklarinin
bagli olduklari kurumsal yapilarin is siiregleriyle ilgili oldugu gortilmektedir. Nitekim
konuyla ilgili olarak farkli bir kiitiphane 6zelinde taleplerin Pazartesi giinii yogunluk
gosterdigi bulgusuna ulasan calismalar da literatiirde yer almaktadir (Witucke ve
Schumaker, 1991). Taleplerin gelis saatlerine yonelik bulgular sabah ve 6gleden sonra
gelen taleplerin birbirine yakin oranlarda oldugunu yansitmistir. Bunun yani sira
taleplerin en ¢cok 10.00-12.00 saatleri arasinda yogunlastigi dikkati cekmektedir. Bu
noktada daha genis Olcekte toplanacak verilerle yapilacak bu tir 6l¢timlerin yoneticiler
icin yapilacak planlamalarda kullanilabilecegi 6ngorilmektedir.
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Arastirmamizda talep yanitlama surelerine iliskin bulgular taleplerin 6nemli bir
bolimulnin on bes dakika icerisinde yanitlandigini gostermistir. Buna karsin kullanici
taleplerini iceren e-postalarin yanitlanma sureleri diger ortamlardan gelen taleplerin
yanitlanma suresinden daha uzundur. Bu bulgunun e-posta ortamindan iletilen
sorularin daha ayrintili bir diizeyde olmasi veya bu ortamdan gelen sorularin daha
dustik oncelikte gorilmesinden kaynaklanabilecegi dusiiniilmektedir. Bu durum da
kitlphanelerde danisma hizmetlerinin sunumunda birden ¢ok ortamin aktif bir sekilde
kullanimini ve koordinasyonunu gerektirdigi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Kullanici
taleplerini iceren e-postalarin yanitlanma sirelerinin ylksekliginden hareketle bu
ortama yonelik 6ncelik diizeyinin artirlmasi dSnemli goriilmektedir.

Yukarida siralanan sonugclarla ve onerilerle birlikte TBMM Kiitliphanesi danisma
biriminde kisa sayilabilecek bir siire araliginda sunulan hizmetlere yonelik durum
degerlendirilmeye calisiimistir. Gelecek calisma Onerisi olarak danisma hizmetlerinde
kullanici taleplerinin konu kategorilerine yonelik icerik analizleriyle ve daha genis
kapsamli veri toplama sirecleriyle yapilacak arastirmalarin danisma hizmetlerindeki
kalite 6lcimii ve degerlendirmeleriile maliyetveis ylki planlamalarina katki saglayacagi
ongorulmektedir. Danisma hizmetlerinin degerlendirilmesine yonelik 6l¢limlerde
kullanici etkilesiminin kayit altina alinmasiyla toplanan verilerin bu hizmetlerin verildigi
birimlerdeki isleyisi yansitma acisindan daha kesin ve ayrintili analizlere olanak
sagladigi distnilmektedir. Son olarak gerek TBMM Kitiiphanesi danisma birimi
gerekse kiitiphanelerdeki danisma birimlerindeki hizmetlerin degerlendirilmesinde
kullanici etkilesimine donuk verilerin toplanmasi, toplanan verinin karar alicilar icin
kullaniimasini saglayan sistemlerin kullaniimasi gerekliligi ortaya ¢itkmaktadir.
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