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Kozelebb a felhasznalokhoz: él6 digitalis tajékoztatas

Az élé digitalis tajekoztatas
kialakitasanak okai

A Temple Egyetem konyvtaraban az él6 digitalis
tajékoztatd szolgalatot azért hoztak létre, hogy az
alland¢ felhasznalok szamitégépen keresztil kér-
déseket intézhessenek a szolgalathoz, és azonnali
valaszt kaphassanak. Az online katalégusokhoz
mar tébb mint 10 éve hozza lehet férni helyben,
vagy a vilaghalén keresztil. A kdnyvtari hasznalat-
ban a legujabb fejlemény a valos ideji digitalis
tajékoztatas, amit az egyetem hallgatéinak dramai
mértékben megnétt adatbazis-keresési igényei
hivtak életre. A didkok napi rutinja lett a csevego6-
programok hasznalata, igy az 0] médszer énként
adodott.

A konyvtar vezetése tamogatta a kezdeményezést,
amely a gyakorlatban nagy kihivas elé allitotta a
tajékoztatdé szolgalat személyzetét. Minden az
informacios pultnal térténik: a személyes kérdé-
sekre, telefonhivasokra éppugy helyben kell vala-
szolnia a konyvtarosnak, mint a munkaasztalon
allo szamitégép képernydjén a TalkNow program
altal megjelenitettekre. A felhasznaloi elégedettség
ara azonban a személyzet tobbletterhelése. Fel-
vetédott, hogy a TalkNow kerdéseire egy kulén
személy valaszoljon.

A TalkBack és TalkNow torténete

1998 novembereben probaprojektként helyezték
lzembe a Temple University TalkBack szolgaltata-
sat, ahol is a hallgatok a kényvtar weboldalahoz
cimzett kérdéseket tehettek fel, és e-mail cimukre
kaptak az azonnali valaszt. A kezdeményezésnek
azért nem adtak szeéles nyilvanossagot, hogy a

fejlesztoknek legyen idejik tapasztalatot gydijteni.
Késdbb kényvtari szaklapokban publikaltak, de ez
sem novelte nagyon az ismertséget és a haszna-
latot.

A felfedett kezdeti hianyossagokat valamely meg-
léevé szoftver alkalmazasaval probaltak athidalni,
de nem talaltak a feladatra maradéktalanul alkal-
masat, ezért az informatika tanszék egyik tanara-
nak feligyelete alatt két informatikus hallgatoval
sajat fejlesztésbe fogtak. A prototipus masfél ho-
nap alatt elkészilt. A tesztelést kdvetéen a Temple
TalkNow 1999 decemberében lépett miikddésbe.
2000 tavaszan megnyitottak az interaktiv tajékoz-
tatas weboldalat, ahonnan szabadon letéitheté a
TalkNow GPL (szabad szoftver) mindsitési kodja.
Az elképzelés az volt, hogy a tobbi kényvtar to-
vabbfejleszti majd a programot, és eredmenyeit
kézzéteszi a tobbiek szamara. A valésagban
egyetlen konyvtar vette at egy rovid Kiserleti sza-
kaszra.

A TalkNow miikodése

A TalkNow a Linux operacios rendszert s a szer-

veroldali, keresztplatformos PHP szkriptnyelvet

hasznalja. A tranzakciok mikédése:

1. A kényvtaros a munkaidé kezdetekor bejelent-
kezik a TalkNow rendszerbe.

2. Egy felhasznalé rakattint a TalkNow ugrépontra
(linkre), és rakapcsolodik a TalkNow szerverre.

3. A TalkNow jelzi, hogy a kényvtaros varja a kér-
dést.

4. A felhasznalo elkuldi a begépelt kérdést, az
megjelenik a kényvtaros képernyéjén.

5. A csevegddialogokhoz hasonldé parbeszéd in-
dul.

25



Az élo digitalis tajékoztatas az egyetem
szamara

Az alkalmazas soran néhany megszivielendd ta-
pasztalat gy(lt 6ssze a kovetkezokrél.

Digitalis interaktivitas

A személyes tajékoztatashoz képest 0j munkakori
kovetelményként merdlt fel, hogy a tajékoztato-
pultnal 0lé kényvtarosnak jol kell gépelnie. Nem
szabad sokat ragodnia a helyesirason, amig vila-
gos a szd jelentése. A tmondatos valasz haszno-
sabb a jo stilusnal. A felhasznald kilép, ha nem
észleli, hogy a masik oldalon foglalkoznak a kér-
désével, ezért vannak beépitett automatizalt vala-
szok, pl. ,Ez eltart majd néhany percig” stb.

A személyzet

Bebizonyosodott, hogy az online tajékoztatas job-
ban igénybe veszi a dolgozét, mint a pultnal vég-
zett munka. Bar a doéntéshez uj allashelyet kellett
kieszk6zolni, ma mar eldnyben részesitik, hogy
kulon személy, elktlonitett helyen végezze ezt a
feladatot, mivel az informacios pultnal egyébként is
intenziv szébeli tajékoztatas folyik. Alatamasztotta
a dontést, hogy egyre kevesebb felhasznald hajlik
a személyes beszélgetésre. A koncepcié az, hogy
valasszak kulén a helyben olvasék és a tavoli fel-
hasznalok informacios igényeit.

A TalkNow (zemeltetését jelenleg az egyetem
Paleyben mikodé kozponti kényvtarara bizzak.
Jelentds probléma, hogy a tavoli felhasznalok kér-
dései megjosolhatatlan intenzitassal érkeznek, igy
a varakoztatas elkertlésére olykor tovabb kell adni
a kérdest az egyetem mas konyvtaraiban dolgozo,
ideiglenesen bevont munkatarsainak. Nekik erkdl-
csi elismerést jelent, hogy bekeriltek a projektbe.
Biztato kisérletek folynak a Metropolitan Coopera-
tive Library altal kifejlesztett un. virtualis tajékoz-
tatépult-szoftverrel, amelynek hasznos szolgaltata-
sa, hogy egyes kérdéseket at lehet iranyitani mas
(pl. mdszaki) kényvtarakhoz, vagy valamely webol-
dalhoz.

Propaganda

A rendszernek egyeldre kevés a latogatdja pl. a
konyvtar honlapjahoz kepest, valdszinileg azért,
mert e honlap kellden informativ, vagy mert az yj
szolgaltatas még nem kapott kellé publicitast. Nott
a feltett kérdések szama, miutan a szolgaltatasrol
publikacié jelent meg az egyetem lapjaban és egy
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Beszamolok, szemlék, referatumok

konyvtari folyoiratban. A fejleszték Gj otletekkel is
eloalltak a népszerisitésre, pl. versenyt rendeznek
a felhasznalok kozott, vagy a szolgaltatasra mutatd
ugrépontot helyeznek el az egyetem honlapjanak
fejlécében és a koévetkezd oldalakon is. Probléma,
hogy nincs ember, aki a népszerlsitéssel komo-
lyabban foglalkozhatna.

Technikai tamogatas

Nemcsak kezdetben, hanem hosszu tavon is
szilkség van technikai tmogatasra. A legaltalano-
sabb megoldas az, ha egy kényvtar kereskedelmi
szoftvert szerez be, amelyet a fejleszté folyamato-
san karbantart és korszerusit. A hazilagos szoftver
eredetileg ugyan olcsébb, de karbantartasa ke-
sébb nehézkes lesz, ha a fejleszté hallgaték kike-
rulnek az egyetemrdl. A TalkNow esetében elko-
vették azt a hibat, hogy a szerzéktél nem igényel-
tek komplett dokumentaciot, amit szabad szoftver-
nél egyébként legfeljebb csak kérni lehet. Egyelére
hiaba tették kozzé a nyilt forraskédot, nem akadt
dnkéntes tovabbfejlesztd.

A szoftver

A legtobb él6 tajékoztaté szoftver valamely szol-
galtaté cég gépén fut, ezzel csdkken a fenntartas
kéltsége, de felmertl a bérlet és a kommunikacio
tobbletkoltsége. Az eldszér hasznalt TalkBack is
igy miikodott, de megsziint a tamogatasa. Ettél
kezdve szinte kéltségmentes volt a hasznalata, de
nem lehetett a valtozd igényekhez igazitani. A
TalkNow elénye az ingyenesség, hatranya ugyan-
ez: semmit sem lehet kdvetelni a tovabballt szer-
zOktol. A kereskedelmi szoftver alkalmazasanak
elénye, hogy pénz fejében meg lehet szabadulni a
személyzet, a fejlesztés, Uzemeltetés és karban-
tartas valamennyi gondjatél, sokan ezért preferal-
jak ezt a megoldast.

Szubvencionalt tamogatas

Erre példa a 31 fuggetlen varosi kényvtar tarsula-
saval létrehozott Metropolitan Cooperative Library
System (MCLS) projektjeként létrehozott, a kalifor-
niai allami kényvtar altal tamogatott ,24-7" taje-
koztatdé rendszer. Masik példa az lllinois allam 8
egyetemi koényvtara egyittmikddésében sziletett,
napi 24 6raban uzemeld Ready for Reference.

A szolgaltatas hatékonysaga

A Temple valos idejl tajékoztatasa indulasa ota
kétezer kérdést kapott, az intenzitas a kezdethez
képest megkétszerezédott. A mikodést folyamato-
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san archivaljak a tovabbfejlesztést megalapozo
kiértékelés céljabol. A TalkNow honlapjan elhelye-
zett ugropont maédot kivant adni a visszajelzések-
re, de nem volt reagalas. Az egyenesen feltett
kérdésre altalaban elismerést kaptak.

Kovetkeztetések
Az él6 digitalis tajékoztatas relativ koltségének

megitéléséhez azt kell tudni, mibe kerlilne a szol-
galtatas hianya. Az olvasdk az interneten elérheté

szolgaltatasokat keresik, és el kell ismerni, hogy
ma a leghasznalatosabbak a kerestgépek. Sokat
kell munkalkodni az online kényvtari tajékoztatas
internetes elérhetéségén, és a keresdgépeken
tulmutaté lehetéségeinek népszerisitésén.

ISTORMONT, Sam: Going where the users are: live
digital reference. = Information Technology and
Libraries, 20. kot. 3. sz. 2001. p. 129-134./

(Géth LészI6)
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