IFLA DIJITAL REFERANS REHBERI
GIRIS

Bilgisayar teknolojisinden yararlanmak i¢in tanimlanan referans hizmetleri, degisik terimler
alinda kullanilmaktadir: “Sanal referans,” “dijital referans,” “e-referans,” “internet bilgi
hizmetleri,” “canli referans” ve “gercek zamanl referans.” Virtual Reference Canada

I. Amac:

Bu rehberin amaci, uluslararasi ortamda en iyi dijital referans uygulamalarinin yapilmasini
tesvik etmektir. Konsorsiyum modelleriyle ¢alisma ve kaynaklarin paylasimi konularinda
internet ortami, ¢ok iyi firsatlar sunmaktadir. Farkli tilkelerdeki kiitiiphaneler, giinliik referans
uygulamalarina ve okuyucularinin beklentilerine bagli olarak, farkli hizmet anlayislarina
sahiptirler. Ama yeni teknolojileri de tammmak, kiitiiphanecilere, sunduklar1 hizmetlerin
amacint yeniden tamimlama olanagi vermektedir. Bu rehber, g¢esitli geleneksel
uygulamalardan bazi yaygin standartlar olusturmaya yonelik bir girisimdir. Bu girisim, diinya
genelindeki kiitliphanecilere, dijital referans hizmetleri ile ilgili olasiliklar1 serbestce kesfetme
olanagi saglayacaktir.

Bu rehberde 6ne ¢ikarilan baz1 konular, ek gozden gecirme gerektirebilir ve genisletilebilir.
Onegin, degisim ydnetimi: Bir dijital referans proje yoneticisi, calisma saatleri, kullanicilar ve
kurum gorevlisi tlizerindeki yeni ¢alisma modellerinin etkisini nasil hafifletir? Bu soruya
cevap olusturmaya yonelik, farkli topluluklardaki gorevliler, kaynak saglama ve donamimla
ilgili dogru kaynak gereksinimlerini belirleme cabalar1 icerisine girebilirler.

“...Dijital referansin essiz dogasi, zorluklar: ve sorunlari yenidiinyaya tanitir. Konsorsiyum
genelinde dijital referans hizmetleri gelismeye devam ederken, kurallar ve standartlara olan
gereksinim daha da onem kazanmaktadir...”

Vera Fullerton, IFLA Dijital Referans Standartlar1 Projesi 12/2002.

II. Tarihge

IFLA Referans Tartigma Grubu’nun 1998’daki ilk toplantisinda, referans hizmeti ve okuyucu
beklentileri iizerindeki yeni teknolojinin etkisi dile getirildi. 2002°de, artan kullanic
gruplardan kaynakli sorunlarin 6neminin anlagilmasi iizerine, IFLA resmi olarak, Referans
Calisma Daimi Komitesi’ni olusturdu. Bu rehber, birka¢ yil boyunca yapilan kurslar, referans
calistaylar1 ve toplantilar1 sonucunda olugsmustur.

III. Kapsam

Bu dokiiman, kiitliphane c¢alisanlari i¢in oldugu kadar, yoneticilerin gereksinimlerine de hitap
etmektedir:

Boliim 1: Dijital Referans Hizmetleri Yonetimi, program yoneticilerinin sorumlulugu ile
yazilmistir.


http://www.collectionscanada.gc.ca/vrc-rvc/s34-150-e.html
http://archive.ifla.org/VII/s36/pubs/drsp.htm

Boliim 2: Dijital Referans Uygulamasi, dijital referans c¢alisanlar1 i¢in, uygulama
standartlarini acikca belirleyip, isbirligi halinde ¢alismay1 kolaylastirmaya yoneliktir.

Kullanic1 kitlenin tanimlanmasi: Bir dijital referans hizmeti kurulmadan Once, hedef
kullanicinin belirlenmesi 6nemlidir. Teknolojinin etkili bir sekilde nasil kullanilacagi ya da bu
teknolojinin okuyucuya nasil yayginlagacagi goz oOniinde bulundurulmalidir. Bir kurum
elektronik olanaga sahip oldugunda, fiziksel konum daha az 6nemli olmaktadir. Buna ek
olarak, geleneksel kiitiiphane kullanicilarimin yaninda, yeni ve ¢esitli tiirlerdeki kullanicilar da
fayda elde etmek i¢in elektronik hizmet almay1 secebilmektedirler.

DiJITAL REFERANS HiZMETLERI YONETIMI

Yeni bir hizmet kurmadan Once, kurumsal siireglerin ve politikalarin gozden gegirilmesi
gerekmektedir. Dijital bir ortama gegis yapilacagi zaman, bu durumun nasil bir etki yapacagi
onceden kararlastirnlmalidir. Hizmet politikasini elden gecirerek, agikliga kavusturmak ve
yeni ortama uyumlu hale getirmek gerektirmektedir.

1.1 Referans Hizmetleri Politikasi

Yeni referans hizmeti i¢in hedefleri agikca belirlemek.

Omek uygulamalar yaratmak, kabul edilebilir davranislari tamimlamak, davranis
kurallarin1 agik¢a dile getirmek ve bu kurallarin ihlalinden dogabilecek sonuglari
belirlemek i¢in sorumlu bir gézetmen ya da bir gézetim grubu olusturmak.

e Mevcut politikalar ve siireglerdeki hedeflerle uyumlu hale getirilmesiyle gegerli
olabilen taslak rehberin, kurumun genel misyonu ile tutarli oldugundan emin olmak.

e Bu politikalarin ne siklikla gbzden gecirildigi, siire¢ tanim1 ve sorumluluk tayinini géz
oniinde bulundurmak.

Telif hakk: ve diger tim uygulanabilir kanuni sinirlamalara uymay1 saglamak.

Bu hizmeti kimin kullanacagina karar vermek gerekmektedir. Oncelikli ve hedef
kullanicty1 tanimlayimiz. Eger bu hizmet yas, ik, cinsiyet, cinsiyet tercihi, sosyal ve
ekonomik diizey veya engel durumuna bakilmaksizin herkes icin sunulacaksa, bu
durum belirtilmelidir. Eger kisi dislanan bir kesimden ise (0rnegin disaridan ya da 6zel
bir topluluktan) — uygulama tek tip olmali, ayrim olmamalidir.

e Kurumun cevap verebilecegi ya da veremeyecegi tiirden sorularin olup olmadigina
karar vermek gerekir. Ornegin: “Gercege dayali ve belirlenmis referans sorularina
cevap verecegiz. Tibbi ya da yasal uyariarla ilgili sorulara cevap vermeyecegiz.
Oncelikli  kullamicilarimizdan gelen sorulara, diger kullanicilara gére oncelik
verilir...”

e Uygun davranig gostermeyen kullanicilar i¢in politikaniz1 gelistiriniz. Bu politikanin
amaclar1 ve fonksiyonlar1 ile tutarli olmasi bakimindan, bu hizmeti alan kisiler,
kurallara uymalidirlar.

1.2 Planlama

Bu hizmetin amaci, toplumun hizmet alma gereksinimlerinin farkinda olunmas1 gibi, uygun
finans kaynaklartyla, gerceklige dayali bir planlama yapilmasim saglamaktir.

e Kurum igerisinde, uygun hizmet seceneklerini ve Onceliklerini kesfetmek ve
belirlemek icin, yoOneticilerden ve c¢alisanlardan olusan bir c¢alisma grubu
olusturulmasi gerekmektedir.



Hedefe yogunlaginiz — vizyon- topluluk gereksinimleri i¢in bu hizmetin sunumu nasil
olacak? Normal is saatleri sonrasi i¢in bu hizmet nasil gelistirilebilir?

Bir 6n eylem yonerge taslagi hazirlayiniz.

Uygun yazilim ve hizmetleri degerlendiriniz.

En uygun fon kaynaklarini belirleyiniz.

Okuyucuya mutlaka geri doniis yapiniz.

Kaynaklar1 bir havuzda toplayarak, isbirligini gelistirmeyle ilgili diger kurumlarla
(yerel, bolgesel v.b) bir ortakliga gidilip gidilmeyecegine karar veriniz.

1.2.4-1.2.7. adimlarda dile getirilen bulgulara bagli 6n eylem planim yeniden
degerlendiriniz.

Giincel eylem plan1 ve yonetim destegi saglayiniz.

[ Bakimiz: Gozden Gegirilmis Halk Kiitiiphaneleri i¢in IFLA Rehberi: Fon:
http://archive.ifla.org/VIl/s8/proj/gpl.htm] [Tartisilacak]

1.3 Gorevli

Gorevli seciminde, bu hizmeti yapmaya ilgili olmak (bu anahtar ilkedir), yetenek,
uygunluk, bilgisayar becerileri ve kisiler arasi iyi iletisim kurmak gibi ozellikler
aranmalidir. Secilen gorevlinin sorumluluklar1 ve gérev tanimi agikga belirlenmelidir.

o Kag adet teknik gorevli istihdam edildigi gibi, varsa, gelen sorular
paylastirmak icin ka¢ adet tam zamanli kiitliphaneci calistirilacagini goz
ontinde bulundurmak gerekmektedir.

o0 Daha once bu hizmeti yapmaya ilgili oldugunu belirtmis gorevliyi de dahil
ederek, yeterli sayida esnek personel durumunu korumak gerekmektedir. [
gelecegin projesi, ilgi alanimni tesvik etmekle olanakli, cesareti kirmakla degil].

o Eger 24 saat hizmet verilemeyecekse ya da istenilmiyorsa, hizmet saatleri
icerisinde ¢alisacak gorevli listesi, okuyucularin bilgi gereksinimlerine ve
beklentilerine en iyi cevap verilecek zamam kapsamalidir. Bu, o6zellikle
cevrimigi referans arag ve gereclerin kullanimi i¢in 6nemlidir.

o Gorev semast ile ilgili gerekli inceleme ve degerlendirme yapilarak,
kiitliphanecilerin artan is yiikiinii siirekli dagitmaya yonelik, gerektigi zaman,
miimkiin olan diizenleme yapilmaldair.

o0 Yedek gorevliler icin oldugu kadar, oncelikli gorevliler i¢cin de merkezi bir
gorev listesi yapilmalidir.

Kurum ya da konsorsiyum igerisinde gerekli teknik destegi kimin verecegine karar
vermek gerekmektedir [dijital referans hizmetinin basarisi i¢in teknik destek grubu
olusturulmasi ¢ok 6nemlidir].

Kullanim haklariyla ilgili kisitlamalarin, ornegin lisans anlasmalar1 igeren
durumlarda, yerine getirilmesi islemini hangi gorevli(ler)in izleyecegine karar
vermek gerekmektedir.

Referans standartlarinin  korunmasi sorumlulugunun hangi gorevli(ler)ye ait
olduguna karar vermek gerekmektedir.

Referans hizmetinin giinliik siirece ve is akisina uyumu i¢in plan yapilmalidir.
Gorevli isten ayrildiginda, sorulara cevap verme konusunda sikinti yasamamak i¢in
stireclerin standart hale getirilmesi 6nemlidir.

1.4 Egitim: Temel Kurallar:


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

e Hangi gorevlinin egitim verecegine karar vermek gerekmektedir. Bu gorevlinin
egitim, uyum ve profesyonel gelisim edinmesi i¢in zaman taninmalidir.

Referans kiitiiphanecisinin sahip olmasi1 gereken temel beceriler:

o O O O

o

o

Coklu gorev ozelligine sahip olmak.

Anlagilir bir iletisim diline, 6zellikle yazim konusunda, sahip olmak.

Veritaban1 ve ¢evrimici tarama yapma becerisine sahip olmak.

Gorsel ve isitsel eksiklikleri telafi etmek i¢in karsilikli konusma becerisine sahip
olmak.

Referans kanyaklarma hakim olmak.

Secilecek yazilim paketleri hakkinda bilgi sahibi olmak.

e Gerektiginde egitim gilincellenmelidir. Personeli, bu alandaki yeni gelismeleri ve
tecriibelerini tartismalari i¢in, bir araya gelmeye tesvik etmek gerekmektedir.

1.5 Arayiiz Tasarimi:

Dijital referans hizmet masasi dil, teknik yetenek & fiziksel engel durumuna bakilmaksizin,
biiyliik insan topluluguna hizmet verebilme ve kaynaklara erisebilme 0Ozelligine gore
tasarlanmalidir. Liitfen not ediniz: Dijital referans hizmeti verme plani yapiyor olsaniz bile,
yeterli bir dijital referans hizmeti saglamak icin lojistik ve fiziksel gereksinimlerin detaylarimni
g6z ard1 etmeyiniz: Ornegin: uygun bir gorevli ve calisma alani — mobilya, donanim, yazilim,
basili kaynaklar, internet erisimi, web tarayici ve email hesabi- okuyucularin ekranda ne
gormek istedikleri verilen hizmet kadar 6nemlidir.

Bunun yaninda, uygun bir sanal ¢aligma alani tahsis etmek de 6nemlidir:

Ornek bir “kullanic1 dostu” arayiizii ve anlasilir web sayfasi sunlar1 kapsamahdir:

o Siirekli miiracaat etmeye elverisli, standartlara uygun bir yap1 ve tasarima
sahib bir arayiiz kurmak gerekmektedir. Dolayisyla, ilk kez kullanan bir
kullanici, bir ya da ikinci kez kullanimdan sonra, web sitesinde nasil gezinti
yapacagini 0grenmis olmalidir. Tiim kurumlarin web sayfasinda referans
hizmeti [Kiitiiphaneciye Sorun] durumu siirekli hazir halde olmalidir.

© Miimkiin oldugu kadar, okuyucuyu yonlendirici simgeler ve resimler
kullanilmas1 gerekmektedir. Uzun metinlerle web sayfasim1 doldurmaya
calismayiniz.

©  Kurumu agikca tamtiniz ve kullaniciyr kiitiphane web sayfasina yonlendiren
bir link bulundurunuz.

©  Kurumun referans hizmetini kisa bir paragrafla tamtim bilgisi ve okuyucularin
isteklerinin cevaplanma siiresinin ne kadar olacagi (6rnegin “...gonderilen
biitlin sorular Referans Hizmeti kanaliyla 5 is giinii igerisinde cevaplanacaktir)
yer almalhdir.

©  Kullaniciyr klavuz formla bilgilendirin (Baska bir ifadeyle, Klavuz Formunda
cilt ve sayfa numarasi, tarih, baslik ve yazar ismi gibi bilgilerin oldugu,
okuyucunun gorebilecegi sekilde en az bir 6rnek form bulunmalidir).

©  Genel bilgilendirme alanlarinda, web formuna eklenilebilecek 6nemli bilgiler
alan1 olmalidir. Ornegin “e-mail adresi” ve “Soru Metni,” doldurulmas: istege
bagli alanlar gibi, drnegin: “Isim,” “Telefon No,” “Egitim Diizeyi” [istenilen
cevap] ve “Arasatirma Yapma Nedeni,” gibi.
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© Etkili bir hizmet saglamak i¢in gereksinim duyulabilecek her tiirlii bilgi verme
alani1 olusturmak gerekmektedir. Bu alanlar itici olmamalidir.

© ¢ ve dis kaynaklarla ilgili baglantilar1 saglaymmz (diizenli olarak gozden
geciriniz ve giincelleyiniz)-Web Sayfalari, Cevrimici Kataloglar, Veritabanlari,
Sik¢a Sorulan Sorular (SSS).

©  Kurumun genel referans/yazigma politikas1 ve hizmet rehberi hakkinda detayl
bilgi veren bir link saglayiniz.

© Kiitiphane gorevlisi ile iletisim kurulacak biitiin bilgileri tammlaymiz.
Ornegin: Internet yolu ile anlik bilgi verme (chat), e-mail, web ortami, faks,
posta adresi, telefon gibi.

e Web sitesi plam yapilirken, son okuyucuyu g6z oniinde bulundurarak, donanim ve
teknik kapasitenin olasi simirlart dikkate alinmasi gerekmektedir. Kullanim i¢in gerekli
olan donanim yetersizligi agikca belirtilmelidir.

e Tim kullanicilarin, engelliler dahil, hizmete erisimi i¢in dahili politikalara ve yasalara
uymasi gerekmektedir.

e Sorulara kimin cevap verecegi ve ne yapilmayacagi acike¢a belirtilmesi gerekmektedir.

Ornegin:
Zamanin kisith olmasindan ve sorularin hacminden dolay1 asagidaki istekleri kabul

edemeyiz:

Okuyucularin kullanacagi faks makinesi.
Bibliyografya yaratmak.

Kapsamli bir arastirma yapmak.

Bu hizmet vasitasiyla materyalleri yenileme...

0O O O O

e Ozel bildiri, reddetme gibi [Yerel yasa maddesine gore...]. Ornegin: Bu ozel politika
ornegi Britanya Milli Kiitiiphanesi’'nden alinmistir: http://www.bl.uk/privacy.html Bu
bildirinin amaci, kullanicilar web sayfasini ziyaret ettikleri zaman hangi bilgilerin bir
araya getirildigi, bu bilgiler a¢iga ¢ikarsa nasil kullanilacag gibi konular hakkinda
onlart bilgilendirmektir. Pek ¢ok web sitesinde oldugu gibi, Britanya Milli
Kiitiiphanesi web sitesi gonderilen her istekle ilgili bazi bilgileri otomatik olarak
kaydeder. Ozet istatistikler bu veriden ¢ikarilir ve bunlardan bazilar ilan edilecek
hale getirilir, ama bu veriler tek tek tamimlanmis bilgileri icermez. Bu verinin ilgili
ekleri, bu siteye bilgilerin dahil edilmesinde, bilgisayar hatasi arastirmasini ortaya
¢tkarmamnin bir par¢ast olarak kullanilir (ayrica kullanim klavuzlarimiza bakiniz)...

e Internet iizerinden anlik (chat) sorularn kayitlari ne kadar siireyle arsivlenmesi
gerektigi ve bu arsivlere kimin erisecegi konularinda karar vermek gerekmektedir. Bu
arsivlerin, tim kisisel bilgiler yok edilerek, kim oldugu bilinmeden, korunmasimin
gerekip gerekmedigi karara baglanmalidir. Bu argivi korumaya yonelik bir siireg ve
sema olusturulmalidir.

e Okuyuculara, geri bildirim anketi, e-mailler v.b. godnderebilecekleri olanaklar1
saglayiniz.

1.6 Yasal Konular

Kiitiiphanecilerin kendi bolgesindeki giincel kamu mevzuati hakkinda bilgi sahibi olmalar1 ve
bu mevzuatin hizmet sunumuna etkisi oldugu takdirde, bu bilgiyi okuyuculariyla paylasmasi
Oonemlidir.


http://www.bl.uk/privacy.html

e Dijital Referans ve Bilgi Edinme Hakki/Yerel Kiiltiir.
e Ulusal Bilgi Politikasi--Siyasi manzara nedir?
e Kamu Bilgi Mevzuati.
o Ilgili Mevzuat.
o Telif Hakki.
e Ozel Durum ve Gizlilik Konulart.
e Lisans Anlagmalari.
e Konsorsiyum Isbirlikleri.
[Bakiniz: Gozden Gegirilmis IFLA Halk Kiitliphane Rehberi

http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm]

1.7. Tanitim ve Tesvik

e Esas kullamcilar1 tanimlayiniz.
o Kullanicilarin kafasinda iz birakacak logo/isim “tanimlamas1” projesi gelistiriniz.
o Kiitliphanenin tanmtim1 ve kullammi hakkinda gorevlileri 6grencilerle konusmaya

tesvik ediniz.

Kiitliphane web sitesinden stratejik baglantilarini ve/veya bu sitenin potansiyel
kurumsal ortaklarini olusturunuz.

Yerel medya ile - yerel gazete, kiitliphane biilteni, yerel radyo, yerel egitimciler ile
iletisim kurunuz.

Uzmanlara ve 6zel tartisma listelerine duyuru génderiniz.

1.8 Degerlendirme

Kullanicilar ve gorevliler icin kullanici anketleri diizenleyiniz. Gorevlilerden ve
kullanicilardan gelen endiseleri dikkate aliniz.

Teknik ve politika konularinda oldugu gibi, hizmet etkinliklerinin istatistiklerini
toplayiniz ve degerlendiriniz.

Istatiksel analizler yaparak, kiitiiphaneciden ve kullanicidan gelen geri bildirime bagh
olarak, hizmet uygulamalarinda degisiklik yapimz.

1.9 isbirligi

Elektronik ara¢ olanaklarina sahip kiitliphanelerin kendi kaynaklarim, benzer ya da
tamamlayict diger kurumlarla paylagsmasi gerekmektedir. Bu durum, kiitiiphanelerin
kullanmicilarina ¢ok ¢esitli alanlarda hizmetler sunmasi demektir. Fakat igbirligi halinde
calismak kolay bir sey degildir. Isbirligi halinde olan kurumlar, asagidaki maddelere uymak
zorundadirlar:

Hizmetler konusunda ortak bir uzak gorisliilige sahip olmak, yeni bir bakis
saglayacaktir.

Uygulamalar ve stireclerle ilgili ortak rehberler gelistiriniz.

Ortaklar arasinda giiven ve hesapverebilirlik ilkelerine dayali bir isrbirligi
kurulmalidir.

Sorunlarin ulasmasinda bir sinirlama olabilecegini diisiiniiniiz,


http://archive.ifla.org/VII/s8/proj/gpl.htm

e Kaynaklarin paylasimi, 6rnegin: Telif Hakki Yasasi, Lisans Anlagsmalari, Taahiit,
Ulusal Bilgi Politikalart gibi.

DiJITAL REFERANS UYGULAMASI

2.1 Genel Kurallar

Dijital referans hizmetleri, geleneksel referans hizmetleri standartlar1 ile ayni olmak
durumundadir. Gorevliler asagidaki kurallara uymalidirlar:

Kullaniciya en iyi yardimi yapmay1 ilke edinmek gerekmektedir.

Sorulara cevap verirken profesyonelce nezaket kurallarini uygulayin ve saygili olunuz.
Diisiince 6zgiirliigii ilkelerini benimseyiniz ve devam ettiriniz.

Kullanici sorusu alind1 belgesini onaylayiniz. Kullanicilara miimkiin oldugunca geri
doniis saglaymiz. Mektup veya benzeri bir yolla gelen isteklere acilen ve nezaketle
cevap verilmelidir (IFLA PL web sitesi).

Geri bildirim politikast olusturunuz ve bu politikaya baglh kaliniz.

Ozel kullamm kisitlamas: yani sira, elektronik ve basili materyaller icin lisans
anlagsmalarina ve s6z konusu materyallerle ilgili herhangi bir telif hakki yonetimine
uymak gerekmektedir.

Iyi arastirma stratejileri icin uygulama yapmiz.

(Bakiniz RUSA dokiiman: Referans ve Bilgi Hizmetleri Uzmanlarinin Davranis
Performans: Rehberi. Bolim 4.0 Arastirma. RASD Ad Hoc Referans ve Bilgi
Hizmetleri Davranis Rehberi Komitesi. RASD Yonetim Kurulu tarafindan onaylandi,
Ocak 1996.

e Yizde yiiz degerlendirilen sorulara cevap verilmelidir. Tam cevap verilemiyorsa,
sadece su denebilir “Uzgiiniim bilmiyorum, ama deneyebilirsiniz...”

2.2 Rehberin Kapsam

e Dijital referans hizmeti bilgilendirici olmalidir. Referans hizmeti, kullanicilarin
sorularina nasil cevap bulacaklar1 konusunda, bilgi okur-yazar olmalarim tesvik
etmelidir.

e Cevap verirken tarafsiz olunuz. Konu igerisine ya da sorunun dogal durumuna kendi
degerlendirmelerinizi katmayiniz.

o “Gergek soruyu” belirlemek i¢cin miildkat teknigindeki gibi dogal bir soru kullanin ve
bu soru bir kez belirlendikten sonra, uygun uzunlukta, diizeyde ve tam olarak
okuyuculara verilecek kesin bir cevap elde etmis olursunuz. Eger bu soru olumsuz bir
durumla ilgili ise, soru konsorsiyum ortaklarina gonderilebilir.

e Sorular i¢in ¢ok daha detayli cevaplar gerektiginde, uygunsa, bir yardimci saglanabilir.
Daha detayli cevaplar bulmak i¢in, toplam zaman igerisindeki aragtirmanin siiresi
siirli olmalidir.

e lyi yapilmus bir cevap yazis1 baslik, gévde ve sona sahiptir.

©  Baghk: Oncelikle kullaniciyr selamlayimz. Genel bir ifade olarak “tesekkiir
ederiz bu hizmeti kullandiginmiz i¢in” ibaresini kullammiz. Dogrudan
kullanicinin ~ istegi  olan  konuya  degininiz.  Omegin:  “Bilgi


http://www.ala.org/Template.cfm?Section=Home&template=/ContentManagement/ContentDisplay.cfm&ContentID=26937
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surada bulunabilir ,” bu bilgi hakkinda daha
fazla bilgi , Oneririz "
© Govde: Alint1 yapilan kaynakgalar tam ve tutarli bir sekilde belirtilmelidir.
Tiim materyalleri, varsa, tanimlayin ya da email govdesinin altinda belirtin
veya ekli dosya halinde oldugunu aciklayin. Gonderme yapilan kaynagin nasil
bulundugunu, onerilen bu kaynagin yeri ile ilgili, eger acil degilse, aciklama
yapiniz.
© Imza: Imza her mesajin sonunda bulunmalidir. Kiitiiphanecinin imzasi,
kiitliphanecinin adim1 veya ad soyad bas harflerini, linvanini, kurumunu ve
herhangi bir iletisim bilgisini igcermelidir. Omegin: “Sagladigimiz bilginin
arastrmalarmiza yardimci olacagini umuyoruz”; “Umariz bu bilgi size
yardimci olur”; “Umariz bu cevaplar sorularinizin karsiligidir. Eger daha
fazla sorunuz olursa, liitfen bizimle iletisime geginiz. Size ek yardim
saglamaktan mutluluk duyacagiz...”
e Argo, kisaltmalar ya da internet kisaltmalar1 kullanmaktan ka¢ininiz (6rnegin: BTW,
IMHO).
e Tiim yanitlarin a¢ik ve miimkiin oldugunca isteklerin icerigi ile ayn1 diizeyde olmasina
0zen gosteriniz.
e Yanitlar tam olmalidir—Kaynaklarin gercekligini kontrol ediniz ve bildiginizden emin
olunuz, degerlendirme yapiniz.
e Yanitlarin yazim kurallarina uygunlugunu kontrol ediniz, URLS ile dogrulayiniz.
e Sadece diinya genelinde kabul gormiis kaynaklardan se¢im yapiniz ve alint1 gosteriniz:
© Basili kaynaklar1 degerlendirme Olgiitleri: Yazar, Yayin Yili, Baski Sayist ya
da Gozden Gegirme, Yayimci, Basglik, Hedef Kitle, Kapsam, Yazim Sekli.
Gozden gegirme oOlgiitleri: Dogruluk, Otorite, Giincellik, Tarafsizlik.
Web kaynaklarini degerlendirme olgiitii: Yazar, i¢indekiler, Alan Adi, Son
Gozden Gegirme Tarihi, Tarafsizlik, Otorite ve Dogruluk.
© Kaynakga bilgileri daima tam olmalidir. Web sayfas1 mi, referans kitabt mu,
veritaban1 m1 ya da diger kaynaklar mi oldugu belirtilmelidir. Miimkiinse
diinya genelinde kullanilan kaynakca gosterme seklini kullaniniz.
e Kiitiiphaneci, yaptig1 analizlerden, tamimlamalardan, anahtar kelimelerden, degisik
ifadelerden ya da diger yollardan, bunlarin her birinden bilgiye deger katmalidir.
e Kiitiiphaneci, her soru i¢in, en azindan, en 1yi Onerisini ya da tesbitini yapmalidir.

2.3. INTERNETTEN ANLIK REFERANS HiZMETi(CHAT) REHBERI

Ideal olan1, kullanict sohbet listesinde goriiniir gériinmez konusulmalidir.

Sohbet sirasindakilere sirasiyla yanit verilmelidir.

Bu hizmeti veren kiitiiphaneciler, konugsma basladiginda hemen kendilerini
tanitmalidirlar. [2.3.8. dahil]

e Kullanicinin beklediginin farkinda olunmalidir. (Cesitli sohbet projelerinden belirtilen
ortalama bekleme siiresi 15 dakika olmasidir. Kiitiiphaneciler bu stireyr kendi
kanaatlerine gore kullanabilirler)

Arastirma yaparken, kullanicinin halen baglantida oldugunu ara sira kontrol ediniz
URL(Uniform Resource Locator=Standart Kaynak Bulucu)’lerin yer isaretlerini sik
kullaniniz.

e Uygun biylik harf, gramer ve yazim diizeltmelerini kullanin- “Sohbet penceresine
yazilanlar” resmi diiz bir yazidan daha ¢ok genel konusmadir.



¢ Kiitiiphanecilerin zamanlarindan tasarruf saglamalar1 ve kurum igerisindeki tutarl bir
hizmet sekli belirlemek i¢in kurum kisaltmalarini1 genel hale getirin. Hizmet yoneticisi
kurum kisaltmalarini onaylamalidir.

o Asagidaki gereksinimler i¢in, her bir gorevliyi kisaltmalar gelistirmeleri
konusunda tesvik ediniz:

* Diger kullanicilardan benzer cevaplar igeren sorulari, onlari
bekletmemek i¢in, kabul ediniz.

»  Ozel konular1 kendi belirlediginiz kisaltmalarla sakl tutunuz.

» Bagka bir kurum, dernek, kaynak ya da web sitesi i¢in ayni referansi
kullanimz.

» Kurumsal yapiya veya kisaltma adi1 tastyan gruba gore belirlenmis
tutarl1 bir selamlama ya da kapanis olusturunuz.

o Eger cevap verme siliresi mesai saatini agarsa ve/veya bagka bir kullanici
siradaysa, tahmini bir siirede email ile cevap verilecegini belirtiniz. Ornegin,
”Cevab1 arastirmaya devam ediyorum ve X dakika ya da saat icerisinde bir
email gonderecegim’; “Bu baslangi¢ i¢in yeterli mi?” “Email yolu ile bir cevap
gonderebilir miyim?”

o Eger uygunsa, birden fazla kullaniciya cevap veriniz. Kendiniz i¢in uygunsa,
ikinci bir kullanictya da yanit verebilirsiniz (ayr1 bir arama motoru
kullanilmas1 tavsiye edilir). Ornegin, “Suanda diger kullaniciya yanit
veriyorum. Bu yanit1 bitirir bitirmez, size donecegim.” “Liitfen 5 dakika bekler
misiniz?”

2.4. Anlik Referans Hizmeti (Chat) Oturumu

e Gerekli olan bilgiyi anlagilir hale getiriniz. Yanit vermeden 6nce kullanicinin bilgi
gereksinimini tam olarak aciklayici sekilde elde etmesini saglayiniz.

e Kullanicilara, isteklerini detayli olarak belirtmeleri yoniinde tesvik edici, acik uglu
sorular sorunuz. Ornegin, “Liitfen konunuzla ilgili daha ¢ok sey sdyleyiniz” ya da
“Bana verebileceginiz ek bilgiler nelerdir?” veya “Ne kadar bilgiye ihtiyaciniz var?”.

e Arama sorgusunu sadelestirmek icin sorular kullamniz. Ornegin, “Su ana kadar hangi
bilgileri bulabildiniz?” ya da “Ne tiir bir kaynaga ihtiyacimiz var (kitap, makale,
gibi)?” veya “Giincel mi yoksa eski bilgiye mi ihtiyaciniz var?”

e Uzun cevaplarda, paragraflar arasinda bogsluk birakiniz (6rnegin her bosluk 30
kelimelik hacim kadar olabilir). Uzun bir ara vermeden, cevap vermeyi siirdiiriiken,
kullanici, verdiginiz yanitlar1 okumaya baglayabilir.

e Yaptiginiz arastirma islemlerini kullanictya ag¢iklaym ve miimkiin olan siirede ne tiir
kaynak buldugunuzu tanimlaym. Kullanicinin sizi géremedigini unutmayiniz. Ne
aradiginiz1 ve nerede arama yaptiginizin bilgisini kullaniciya veriniz.

e Eger basili kaynaklar kontrol ediyorsamiz ya da soru bir ka¢ dakikayi alacaksa,
kullanicty1, hem kaynaga bakmaya yonlendiriniz hem de email segenegini sununuz.
Kaynakgalar eksiksiz olan kaynaklar1 kullaniniz.

Eger bir istek diger bir kiitiiphaneciye yonlendirilmeyi gerektiriyorsa, kullaniciya kime
sormas1 gerektigi, nasil iletisim kuracagi ve ne soracagi ile ilgili ayrintili bilgi veriniz.

e “Uygunsuz davranig”: Kullanici uygunsuz davrams sergilediginde (kurum rehberinde
belirtildigi gibi), kisa uyari mesaji gonderin ya da konusmayi sonlandirin. Tekrar
etmesi durumunda, olay rapor edilmelidir.

Konusuyor gibi yaziniz, bir konusma ortaminda gibi.
Kullanicinin ismini kullaniniz ve uygun oldugu zaman onlara sorular sorunuz.



Evet/hayir cevaplardan kaciminiz. Sadece yiiz yiize referans hizmetinde oldugu gibi,
evet/hayir cevabi soguk, yani dost¢a olmayan mesajlar olarak algilanabilir.

Karmasik haldeki terminolojiyi agikliga kavusturunuz ve asiri bir sekilde mesleki dil
kullanmaktan kag¢ininiz. Kullanicinin anlayabilecegi terminolojiyi kullaniniz.
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Soru Noktas1 Gorevlileri Rehberi:

4.
5.

http://www.questionpoint.org/policies/memberguidelines.html [1/12/2006 erisildi]
Referans ve Kullanici1 Hizmetleri Dernegi [RUSA], Amerikan Kiitiiphane Dernegi.
Procedures for Developing Guidelines: [01/12/2006 erisildi]

Reference Guidelines: [01/12/2006 erisildi]

Sloan, Bernie, ed. Dijital Referans Hizmetleri: Bibliyografya. Graduate School of
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Kasowitz (1998)

http://www.vrd.org/training/guide.shtml [01/12/2006 erisildi]
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