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Az elektronikus informaciészolgaltatas hatasa a tajékoztato

szolgalatra
Bevezetés

2002 novembere és 2003 februarja kézoétt a szer-
z6k megbizast kaptak a State Library of Victoria
(SLV) koényvtartdl, hogy vizsgaljdk meg a VISioN
(Victorian Information Services Network) tevékeny-
ségét, melyet az SLV mikodtet Victoria kozkdnyv-
tarai szdmara.

A VISioN-t 1994-ben alapitottak, hogy felhasznalva
az SLV forrasait, kibdvitett referenszszolgaltatast
nydjtsanak. A kézkonyvtarak a hasznaloiktél érke-
z6, nehezebben megvalaszolhat6 irodalomkutatasi
igényeket, referenszkérdéseket a VISioN-hoz to-
vabbitottak. Az utdébbi idében a VISioN szolgalta-
tas hasznalata folyamatosan csokkent. Felmerdilt,
hogy a kérdések, az irodalomkutatasok szamanak
csokkenését az otthoni, munkahelyi és konyvtari
internet-hozzaférés és -hasznédlat novekedése
okozza.

A referenszkérdés, irodalomkutatas (a tanulmany

szovegosszefiiggésében) az a mivelet, amelyet

koényvtarosok végeznek, hogy a hasznalénak

e megtaldljak vagy ajanljak a megfelel6é informacié-
forrdsokat, akar a kdnyvtarban talalhatok, akar a
weben;

e segitsenek ezeknek a forrasoknak a hasznalata-
ban;

e megvalaszoljak a kérdést akar kényvtari eszko-
z6k, akar mas informaciéforrasok (adatbazisok,
weboldalak) segitségével.

Hattér

A koz- és allami konyvtarak tajékoztaté szolgalatat

befolyasol6 tényezék:

e a kozkdnyvtarakban feltett referenszkérdések
szama és tipusa;

e a kodnyvtarhasznalok altal koézvetlenil, kdnyvta-
ros kézremkodése nélkil hasznalt elektronikus
forrasok;

e az otthoni internetes hozzéaférés (az ausztrél
otthonok 50%-4ban van internet);
e a weben talalhat6 informéaciétomeg.

Ezek hatasara a kovetkezd kérdéseket kell felten-

ni:

e Valtozott-e a kdzmivel6dési és az allami konyv-
tarakban feltett referenszkérdések, irodalomkuta-
tasok természete az utdbbi 6t évben?

e Milyen trendek érvényesiilnek a tajékoztatd szol-
galatban, novekszik-e az elektronikus informa-
cioforrasok hasznalata?

A kutatas modszertana
Irodalomkutatas

Az utébbi 6t év vonatkozé szakirodalmét elemez-
ték: folyodiratcikkeket, Ujsagcikkeket, konferencia-
eléadas-anyagokat.

Az elektronikus referenszszolgalat erételjes nove-
kedése tulajdonképpen a hagyomanyos, illetve a
telefonos referenszszolgéltatas kiterjesztése. Alta-
lanos tapasztalat, hogy ezeknek a szolgaltatasok-
nak az emelkedd igénybevétele a tajékoztaté szol-
galat személyes hasznalatanak csokkenéséhez
vezet.

Néhany forrasmunka jelzi, hogy a tajékoztatd
kényvtarosok maguk is bizonytalanok még az in-
ternetforrdsok hasznalatdban. Hopkins és Sapiie
cikkében rdmutat: az egyesult allamokbeli Queens
Borough Public Library kényvtarosai szerint a
referenszkérdések megvalaszolasakor az elektro-
nikus forrdsok hasznélata tikrozi a bizalmi szintet.
Az eredmények azt bizonyitjak, hogy a kodnyvtari
online katalégus hasznalata magas bizalmi szinten
all, de sokkal kisebb a bizalom az internetforrdsok
irdnt. Masok szerint ez az attitiid valtozéban van:
Janes, aki tajékoztatd konyvtarosok kozott végzett
felmérést az USA-ban, megallapitja, hogy a digita-
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lis és halozati technolégidk felhasznalasat a leg-
tobb konyvtaros bizalommal és pozitivan itélte
meg munkdja soran.

Néhany magancég is ajanl olyan szolgaltatasokat,
amelyek a konyvtarak altal nyujtott elektronikus
informacidszolgaltatassal versenyeznek. Kozulik
egyik az e-brary (www.ebrary.com), amely az in-

formacidkat elektronikus formaban, dijazasért
ajanlja.
Novekvé tendencia a kilénbdzé kodnyvtarak

egyuttmikodése konzorciumként. Ennek egyik
példaja a QuestionPaoint. A szolgaltatas célja, hogy
professzionalis referenszszolgalatot nyudjtson bar-
hol, barmikor a kényvtarak webalapi egyuttmiko-
dé halozata segitségével. Vezetje a Library of
Congress. Az online formaban érkezé kérdéseket
a témaban legilletékesebb kdnyvtarakhoz tovabbit-
jak.

Victoriaban a kdzkonyvtaraknak a Gulliver konzor-
cium és a BRUCE szolgaltat adatbazisokat, ame-
lyek teljes szovegl Ujsagokat, kdnyveket, napila-
pokat, illetve képeket tartalmaznak. A BRUCE (a
rovidités a bibliografiai forrasok konzorciumat je-
lenti) a Gulliver mellett tovabbi adatbazisok korét
nyUjtja a kdnyvtaraknak.

Armstrong szintén tanulmanyozta a tajékoztato
konyvtarosok tevékenységét Victoridban. Szerinte
a konyvtarak nehezen mérik fel azokat a refe-
renszkérdéseket, amelyeket a konyvtarhasznalok
maguk vélaszolnak meg a konyvtari elektronikus
forrasok segitségével. Ezeket a kereséseket nem
regisztraljak, hianyoznak a statisztikakbol. Feltehe-
t6, hogy a kdnyvtarakban névekvé szamu keresés,
kutatas folyik, nincs csotkkenés, még akkor sem,
ha kevesebb kérdést tesznek fel kodzvetlenil a
konyvtarosnak.

Tobb konyvtaros tapasztalta, hogy a referensz-
kérdések jellege is megvaltozott, mert sok kdnyv-
tarhasznalé mar megprobalta megtalalni a valaszt
kordbban az interneten. Ezért a konyvtarosnak
ellenériznie kell a keresési stratégiat, amelyet az
illetd hasznalt, valamint a valaszokat is, mivel a
konyvtaraknak jobb, tobb hozzaférésik van az
elektronikus forradsokhoz. Ennek kovetkeztében a
konyvtarosoknak Uj készségeket kell elsajatitaniuk,
s készen kell allniuk arra, hogy elfogadjak a valto-
zasokat, amelyeket az elektronikus kornyezet je-
lent a tajékoztatdé munkaban.
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Hasonl6 eredményre jutott Ross és Nilsen kanadai
koz- és egyetemi koényvtaraknak feltett referensz-
kérdéseket vizsgalva: az elektronikus forrasok — az
internetet is beleértve — elérhetésége megvaltoz-
tatta a hasznalok tapasztalatait, és tobb lehetdsé-
get nydujtott, hogy megtaldljak a keresett valaszt.

Kutatas

A VISioN kutatasahoz két kilonb6zd kérddivet

allitottak tssze: az egyiket a kdnyvtarvezetéknek,

a masikat a szolgéalatban részt vevé kényvtarosok-

nak. A felmérés egyik célja az volt, hogy segitsen

azonositani és felismerni az internet és az online

adatbazisok (mint a Gulliver és a BRUCE) haszna-

lataval kapcsolatos iranyzatokat. Kérdéseket tettek

fel:

e a referenszkérdések szamanak novekedésérdl
vagy csokkenésérdl;

e ezek okairdl;

e a feltett kérdések tipusarol (lizleti, csaladtorténe-
ti, oktatassal kapcsolatos stb.);

e a valasz eredményességérdl (a kérdések hany
szazalékat tudtak megvalaszolni a kdnyvtar sajat
forrasainak segitségével).

A kérdbéiv nemcsak a szigortian vett statisztikai
adatokhoz ragaszkodott, hanem szubjektiv vala-
szokra, konkrét esetek ismertetésére is 0sztonzott.
A kérdéivet elektronikusan kildték szét Victoria
allam 6sszes kozkodnyvtaraba. 34 konyvtarvezetd
valaszolt a kérdbivre — ez 79%-os vélaszolasi
aranyt jelent. 22-en (65%) a févéarosi konyvtari
halozatbol, 12-en (35%) vidéki konyvtarakbol vala-
szoltak. 31 tajékoztatd konyvtaros toltotte ki a kér-
déivet, kozilik 20 (65%) a févarosi, 11 (35%) vi-
déki konyvtarak tajékoztatd szolgalatdban dolgo-
zott.

A telefonos és elektronikus interjuk
eredménye

Annak ellenére, hogy a feldolgozott és szemlézett
irodalom szerint a referenszkérdések és az iroda-
lomkutatasok szamanak csokkenése vilagjelenség,
a hivatalos statisztikdk szerint nincs csokkenés
Victoria kdzkonyvtaraiban a feltett kérdések sza-
maban. Valdjaban 1996 6ta évi tébb mint 1,6%-0s
emelkedés tapasztalhat6. Meg kell jegyezni azon-
ban, hogy ezek a statisztikak néhany szamadaton
alapulnak csupan.

Néhany szemlézett tanulmany és néhany megkér-
dezett kilfoldi konyvtaros szerint a referensz-
kérdések csokkenésének oka a ndvekvd internet-



TMT 53. évf. 2006. 6. sz.

hozzaférés, de ugy tlnik, nincs kutatas, amely ezt
kozvetlenil bizonyitotta volna. Ahol a konyvtari
szolgdlat tajékoztatd kérdéseinek szama emelke-
dett, ott az emelkedést a nagyobb internet-hozza-
férésnek tulajdonitottak. A konyvtari szolgéalatok
82%-a szerint a tajékoztatd kérdések szama atla-
gosan évi 15,5%-kal csokken, mig 18% évi 17%-
os emelkedésrél szamol be.

Ahol emelkedésrél beszélnek, a valaszolok meg-
jegyzik, hogy ez akar a konyvtar kornyezetében
€l6 népesség ndvekedésének is tulajdonithato,
illetve annak, hogy a felhasznalokban jobban tuda-
tositjak, milyen elektronikus és egyéb informacio-
forrdsok érhetdk el a konyvtarakban. A tajékoztatd
kérdések szamanak csokkenése pedig annak
tuljadonithato, hogy mind tébb csaladban van ott-
honi internet-hozzaférés; az OPAC-ot, internetet
és CD-ROM-okat hatékonyabban tudjak hasznalni.
Victoria kdzkdnyvtarainak 92%-a hasznélja a Gulli-
ver adatbazist, és 82%-uk szamolt be ennek nove-
kedésérdl. A kutatas azt is mutatja, hogy az utobbi
harom évben az internet hasznélata a referensz-
kérdések megvalaszolasaban 55%-kal emelkedett
(ez példaul az online kdnyvtari kataldbgusok névek-
v6 hasznalatdhoz is vezetett).

Az interjuk soran tobb kdnyvtaros emlitette, hogy a
nagyobb online hozzéférhetéség nem jelentette a
személyesen feltett referenszkérdések szamanak
csOkkenését, ellenkezéleg, inkdbb emelkedett a
szamuk a konyvek keresésétél az adatbazisok
hasznalataig. igy példaul Floridaban (Division of
Library and Information Services, Florida Depart-
ment of State) a referenszkérdések szama az
1997-98-ban feltett 17 508-r6l 2001-2002-ben
30 314-re emelkedett. A szdmban az e-mailben, a
konyvtar weboldalan feltett kérdések is szerepel-
nek. Néhany esetben az internethasznalatba bele-
értik az €16 referensz-chat, az intranet és az e-mail
hasznélatat, amelyekkel ezek a kdnyvtarak még
hatékonyabban haszndljak az internetet.

A novekvé szdmu versenytars megjelenése is
hatassal van a kézkdnyvtarakban feltett referensz-
kérdések szamanak alakulasara. Mar nem egyedill
a kozkonyvtarak taldljak meg a valaszokat a kér-
désekre, hanem azok a vallalatok, tarsasagok is,
amelyek a szolgaltatott informacioért dijat kérnek:
informacidbrokerek, adatbazis-eladok, és a kere-
s6gépek ,ask” (kérdezz!) szolgaltatasai. Néhany
példa: Ask Jeeves (www.ask.com), Information
Please (www.infoplease.com), FIND SVP (www.
findsvp.com), Australian Financial Review (www.
afr.com).

Ausztraliaban szamos konyvtari konzorcium van,
amelyek kulénb6zd technoldgidkat hasznalnak a
referenszkérdések megvalaszolasara, pl. chat
vagy e-mail Gtjan. Néhany példa: Ask Now!,
Answers Now és Global Librarian.

A tajékoztato kérdések valtozasai

A konyvtarosokkal folytatott legtobb interjubdl kide-
rult, hogy a referenszkérdések valtozéban vannak:
tobb a rovid, éles kérdés, és tdbb a nagyon bonyo-
lult, 8sszetett kérdés. Az olvasOk sokszor méar el-
végeztek néhany el6zetes keresést, és ha meg-
akadtak, tovabbi segitségért fordultak a kényvta-
rosokhoz. Tehat a kérdések egy része alapvetd, a
maésik komplex, viszont eltiinében van a k&zépsé
sav. Tovabbi jelenség, hogy ebben a hatvanyozot-
tan elektronikus korban tobben elutasitjak a sze-
mélytelen technoldgiat, és szemtdl szembeni kap-
csolatra vagynak. Ezek az emberek sokkal na-
gyobb mértékli segitséget igényelnek, és ennek
megfeleléen tobb id6t is kell rjuk szanni.

A hasznal6i hozzaférés hatasa az elektronikus
informacioéra

A konyvtarhasznalok kozott dominal a 25 év alatti,
rész- vagy teljes idében (nappali, esti vagy levele-
z6) oktatasban részt vevé didkok szdma. Legtdb-
ben az e-mailt, a tanulmanyokhoz valé informacio-
keresést és a bongészést valasztjak. Az olyan
szolgaltatasok, mint az AskNow!, megvaltoztathat-
jak ezt a trendet. Az AskNow! leggyakoribb fel-
hasznaloi a 35 és 49 év kozottiek. A Victoria &l-
lamban dolgozé tajékoztaté kényvtarosokkal folyta-
tott interjukbdl az deriilt ki, hogy az adatbazisokat
(pl. a Gullivert) a hasznéalék elsésorban a kényv-
tarban, és legtdbb esetben a kényvtaros kézremi-
kodésével veszik igénybe.

Osszegzés

A koézmivel6dési konyvtarakban feltett referensz-
kérdések szama csokken, de néhany teriileten
emelkedés is tapasztalhat6. Vannak kényvtarosok,
akik nem biznak az internetben és mas elektroni-
kus forrasokban, vagy gyakorlatlanok az elektroni-
kus forrasok hasznalataban.

Az internet elérhetdsége a kdz- és allami kdnyvta-
rakban bizonyara tobb felhasznal6t tesz képessé
arra, hogy 6nalléan megtalalja az informacidkat, de
gyakran 6k is a kodnyvtarosokhoz fordulnak segit-
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ségért. Tovabbi kutatdsokra van sziikség annak
kideritéséhez, hogy mely elektronikus forrasokhoz

szilkséges a tavoli
megteremtése.
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