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nyelven megje lent folyóiratok tartalomjegyzékeit 
teszi kereshetővé és böngészhetővé. A címtár a 
svédországi Lund Egyetem Könyvtárában műkö­
dik, és szoros kapcsolatban áll a Nyílt Társadalom 
Intézettel (Open Society Institute, http://www.osi. 
hu), va lamint a SPARC-ka l (Scholarly Publ ishing 
and Academic Resources Coal i t ion, http://www.art. 
org/sparc). 

A Wellcome Trust, az orvosi kutatások legnagyobb 
magántámogató ja arra ösztönzi az általa támoga­
tott kutatókat, hogy a kutatásaik eredményei t tük­
röző publ ikációikhoz nyúj tsanak ingyenes onl ine 
hozzáférést. Azt javasol ja, hogy - amikor csak 
lehet - marad janak publikált anyagaik jogtu la jdo­
nosai A Wel l come Trust a nyílt hozzáférésű folyó­
iratok és repozi tór iumok támogatása mellett is kiáll, 
tekintettel arra. hogy megíté lésük szerint a tudo­
mányos in formációhoz való hozzáférést korlátoz­
zák a kiadók, továbbá hogy a folyóirat-előf izetések 
könyvtárakra és az egyéni kutatókra olyan terheket 
rónak, amelyek a tudományos információ gyors és 
átfogó fe lhasználásának fö akadályát jelentik. Ha­
sonlóan jár el a Howard Hughes Medical Institute 
(HHMI, http://www.hhmi.org) is. 

Nyílt hozzáférésű archívumok 

A nagyobb egye temeken saját üzemelésű elektro­
nikus archívumokat , repozi tór iumokat ál l í tanak fel, 
amelyek tárolják a kutatási eredményeket , egyúttal 
hozzáférést is nyúj tanak ezekhez az eredmények­

hez. Néhány egyetem azt tervezi, hogy archívuma­
ikra a lapozva, a hagyományos folyóiratok al terna­
tívájaként nyílt hozzáférésű folyóiratokat indítanak. 
Az elektromos archívumok működtetését segíti a 
DSpace nevű ingyenes p rogramcsomag, amelyet 
több ezer pé ldányban töltöttek le az MIT (Massa-
chusetts Institute of Technology) webszerverérö l . 
Je lenleg mintegy 140 egyetemen üzemel nyílt 
hozzáférésű archívum. Az ezeken tárolt c ikkek 
száma a két évvel korábbi 20 ezerről 2003 elejére 
1,3 mil l ióra nőtt, ami azonban csak töredék része 
annak a mintegy 2 millió lektorált c ikknek, amely a 
folyóiratokban évente megjelenik. Mindazonál ta l 
hosszú távon a nyílt hozzáférés eszközei fenyege­
tést je lentenek a magas profitot hozó kereskedelmi 
folyóirat-kiadás számára. 

A PubMed Central, az orvosi és é le t tudományi 
c ikkek nyílt hozzáférésű arch ívuma az Amenka i 
Egyesül t Á l lamok Nemzet i Orvosi Könyvtárában 
(National Library of Medic ine = N L M ) működik . 
Jelenleg 120 folyóirat mintegy 100 ezer cikkét tar­
ta lmazza. Az NLM számos folyóirat korábbi szá­
mait is digital izálja, és teszi hozzáférhetővé 
webszerverén. Európában az Open Archives Fo­
rum (http./AYWwoaforum.org) számos szervezetet 
és intézményt mozgósí t a nyílt hozzáférés ügyé­
nek e lőremozdí tása érdekében. 

/FALK, Howard: The revolt against journal pub-
l ishers. = The Electronic Library, 22. köt. 2. sz. 2004. 
p. 184-187./ 

(Koltay Tibor) 

A virtuális tájékoztatás múltja és j e l e n e * 

Azt az eszközrendszert , amelynek segí tségével 
nem személyesen és nem te lefonon, hanem va la­
mely elektronikus eszközzel (e-mail, chat, webür-
lapok) tehet ik fel az olvasók kérdéseiket, és kap­
hatnak rájuk a könyvtárosoktó l választ, virtuális és 
digitális tájékoztatásnak (referensznek)" is neve­
zik. 

A virtuális tá jékoztatás első eszköze az e-mail volt. 
Az Amer ika i Egyesül t Á l lamokban már 1984-ben 
működött i lyen szolgáltatás. 1999-ben az A R L 
(Associat ion of Research Libraries) 122 tagkönyv­
tára közül 75 nyújtott virtuális tájékoztatást. 1999 
közepére 473 felsőoktatási könyvtárból 358-ben 
volt ez a szolgál tatás [1], 

A webür lapok használata nemcsak jobb minőségű 
tájékoztatást eredményezet t , hanem kihívást is 
jelentett a könyvtárosoknak, hiszen ki kellett do l ­
gozniuk a kérdések és válaszok kezelésének ha­
tékony eszközei t [2], 

Az e-mail és a webür lapok használata asz inkron 
kommunikációt e redményez . Sok i lyen szolgál tatás 

* A cím Alessia Zanin-Yost e témában megjelent cikke 
cimének [ 11 szabad fordítása. 
** Zanin-Yost maga is megjegyzi, hogy egyelőre nincs 
kialakult terminológia. Idehaza viszont célszerűbbnek 
látszik, hogy a virtuális tájékoztatás terminus terjedjen el. 
Ebben a tájékoztatásban nem annyira a digitális jelleg 
dominál ugyanis, hanem az, hogy a könyvtáros virtuáli­
san van jelen. - A ref. 
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úgy működik, hogy a beérkező kérdéseket auto­
mat ikusan összevet ik a korábbi , archivált kérdé­
sekkel [3]. 

A virtuál is tá jékoztatás keretében küldött e-
mai lekben is kell lennie megszól í tásnak, magunkat 
megfele lően azonosí tanunk kel l . Üzenete ink le­
gyenek vi lágosak, ne legyenek bennük hibák, ke­
rüljük a rövidítések és az emot iconok használatát! 

A könyvtárak 1996-ban kezdtek kísérletezni a chat 
fe lhasználásával [1], A felsőoktatási könyvtárak 
használó i főleg a hallgatók, akik e lőnyben részesí­
tik a chat nyújtotta valós idejű, azonnal i v isszacsa­
tolást je lentő kommunikác ió t . Számos gyártó kínál 
rendszereket, amelyekkel lehetséges a hét minden 
napján és a napi 24 órás szolgál tatás (beállí tható 
röv idebb szolgál tatási idö is). A könyvtárak honlap­
jukra gyakran csatolót tesznek, ahonnan közvet le­
nül e lérhető ez a szolgáltatás. 

Egyes könyvtárak csak in tézményük fe lhasználói ­
nak nyúj tanak chates tájékoztatást, így sokszor az 
egyszerű beje lentkezés mellett szükség van azo­
nosí tókra is. Miután a fe lhasználó elküldte kérdé­
sét, minden onl ine elérhető könyvtáros je lzést kap, 
majd az első szabad könyvtáros válaszol. A könyv­
táros és a fe lhasználó között lehet több üzenetvál ­
tás, ezek azonban egy ülésben befejeződnek. Ha 
a könyvtáros nem tudja kielégítően megválaszoln i 
a kérdést - az e-mai les tá jékoztatáshoz hasonlóan 
- , továbbít ja azt va lamely szakértőhöz. Ebben az 
esetben a fe lhaszná lónak meg kell adnia egy e¬
mail c ímet, aho l elérhető. A chates interjúknak 
rövidnek kell lenniük, nehogy a fe lhasználó meg ­
unja a kommunikác ió t és ki lépjen. 

A kommunikác ió megkönnyí tésére egy sor eszköz 
áll rendelkezésünkre. Ilyen az együttes böngészés 
lehetősége, amikor a könyvtáros és a fe lhasználó, 
miközben kommuniká lnak, ugyanazt a webolda lát 
látják. A chates tá jékoztatás időrabló tevékenység. 
A névte lenség és türe lmet lenségre való haj lam 
miatt a fe lhasználók gyakran nem e léggé udvar ia­
sak, sokan hir telen abbahagy ják a kommunikációt , 
vagy tel jesen el tűnnek. 

Akár e-mailt, akár chatet használnak a könyvtárak 
az o lvasókkal való kapcsolattartásra, referensz-
interjúl keli lefolytatniuk. Számos felhasználó e l ­
várja, hogy virtuál is tá jékoztatást nyúj tsanak szá­
mára a könyvtárak, mi v iszont kényelmet lenül 
érezzük magunkat , mert a számítógép, de még a 
telefon sem helyettesíthet i a személyes interjút. A 
kibertér fe lhasználó i v iszont a személyességgel 

szemben az anonimitást részesít ik e lőnyben. A 
virtuál is tá jékoztatás e lektronikus környezetébe 
éppen a referenszinterjú viszi be az ember i elemet, 
amelyben azonban nincs meg a nem verbál is 
kommunikác ió és az információcsere társalgás 
je l lege. Lehetséges olyan virtuál is referenszinter jú 
is, amely nagyban hasonlí t a személyes in formá­
ciócserére. Ehhez három e-mail üzenetre van 
szükség: a probléma megfoga lmazása a fe lhasz­
náló részéről, ennek összegzése a tá jékoztató 
könyvtáros részéről, megerősí tés a fe lhasználó 
részéről . Ha a kérdés t isztázására van szükség, 
egy oda-vissza üzenetvál tással ötre nőhet az e-
mai lek száma [3]. 

A z Amer ika i Könyvtáregyesület (ALA) Tájékoztatá­
si és Olvasószolgálat i Szervezete (Reference and 
User Services Associat ion of the Amer ican Library 
Associat ion = RUSA) 1996-ban kiadott szakmai 
i rányelveiben {Guidelines for Behavioral Perfor-
mance of Reference and Information Services 
Professionals, http./Avww.aia.org/rusa) a refe-
renszinterjúk öt lépését határozza meg. Ezek a 
megközel í thetőség, az érdeklődés, a f igye lem 
(odaf igyelés és érdeklődés), az in formációkeresés, 
valamint a nyomon követés (utólagos tevékenysé­
gek) . Az irányelvek közül több nem a lka lmazható a 
virtuális tájékoztatásra, azonban módosí tot t vál to­
zataikat felhasználhat juk. A megközel í thetőséget 
demonstrá l ja az a rövid üzenet, amelyben a könyv­
táros nyugtázza a fe lhasználó üzenetének kézhez­
vételét, és jelzi a várható várakozás i időt. Az ér­
dek lődés je le, hogy a könyvtáros tájékoztat ja a 
fe lhasználót arról, mivel foglalkozik je lenleg. Az 
eddig használt forrásokra vonatkozó kérdések a 
személyes referenszinter júban is többnyi re szere­
pelni szoktak, és a virtuális fo rmában is a lka lmaz­
nunk kell őket. Miután a könyvtáros megadot t egy 
sor elérhető információforrást, meg kell kérdeznie 
a felhasználót, sikerült-e kérdését megválaszoln ia. 
A nyomon követést célzó kérdés arra szolgál , hogy 
segí tségével meggyőződhessünk a fe lhasználó 
e légedet tségéről [1j. 

Ennél még tovább is mehetünk. Ta lán megfonto­
lásra érdemes, hogy használ juk a nem verbáis 
v iselkedés következő virtuál is ekvivalenseit : 
• Szemkontaktus: „Kérdezze a könyvtárost" sz im­

bó lum vil lan fel, amikor a fe lhasználó eléri a ke­
reső képernyőt. 

• Megközel í thetőség: a fenti sz imbó lum látható a 
képernyő valamely ik sarkában. Ha a fe lhasználó 
egerével rámutat, a következő (vagy hasonló) 
üzenet je lenik meg: „Kérdése van? Katt intson 
ide!" 
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• Mosoly: a képernyő színei v idámak, humoros 
rajzok, animációk tarkítják. 

• Ból intás: automat ikus nyugtázó üzenet küldése 
minden felhasználói kérdésre, például a követ­
kező fo rmában: „Kérdését megkaptuk, és a lehe­
tő leghamarabb meg fogjuk válaszolni ." 

• Odaadó f igyelem: Nyúj tsunk információt az 
onlme feltehető kérdésekről , és adjuk meg a tá­
jékoztató szolgálat te lefonszámát, ahol az ebbe 
a körbe nem tar tozó kérdések is feltehetők. A d ­
junk csatolót a GY IK {GYakran Ismétlődő Kérdé­
sek) fáj lhoz. A lehető leggyorsabban válaszol juk 
meg a kérdést, vagy küldjünk (előre elkészített) 
üzenetet arról, hogy több időre van szükségünk 
a kérdés megválaszo lásához [3]. 

Bármi lyen technológiát használnak is a könyvtá­
rak, sokan közülük nem a hagyományos tájékozta­
tó szolgáltatásaik ki ter jesztéseként hoztak létre 
virtuál is tá jékoztatási szolgáltatást. Inkább ismeret­
len területként kezelték, amelynek a természetét 
még meg kell tapasztalni . 2000-től azonban egyre 
több tudnivaló látott róla napvilágot. 

Sok tájékoztató könyvtáros és könyvtári fe lhaszná­
ló e-mailezik naponta, vagy volt már a lkalma arra, 
hogy kipróbálja valamelyik chatszoftvert. A virtuális 
tá jékoztatás azonban nemcsak azért született 
meg, mert a fe lhasználók kényelmét szolgál ja, 
hanem mert a tájékoztató szakma szükséglete is 
ebbe az irányba mutatott. 

A fe lhasználók nemcsak kérdéseikre keresnek 
onl ine választ, hanem információs igényeiket egyre 
inkább az internet segí tségével elégít ik ki. Ez a 
kényelmes lehetőség, különösen pedig a virtuális 
tá jékoztatás az internetet gyakran és hozzáértő 
módon használó fe lhasználók számára csábító. Az 
ilyen fe lhasználók közül sokan, ahol és amikor 
csak lehetséges, az onlme forrásokat részesítik 
e lőnyben. Sokuknak az a téves benyomása lehet, 
hogy az internet minden információs igényüket 
kielégíti. Ezek a felhasználók az e-mail és a chat 
használói is. Számukra a virtuális tá jékoztatás az 
egyszerűséget képviseli , vagy olyan eszközt jelent, 
amely közvet lenül kapcsolódik az általuk használt 
technológiákhoz. 

A kényelem vonzó lehet o lyan fe lhasználók szá­
mára is, akik nem tudnak bemenni a könyvtárakba, 
mert túl elfoglaltak. I lyenek lehetnek az idősebb, 
távoktatásban vagy on lme oktatásban részt vevő 
hallgatók. Egy már említett felhasználói réteg is 
igényli a virtuál is tájékoztatást, amelynek a képvi­
selői nem szívesen kérnek segítséget, vagy tesz­

nek fel kérdést személyesen. Ezen segít a virtuális 
tájékoztatás személyte len és arctalan jel lege, hi­
szen a technológia egyaránt „eltakarja" a kérdezőt 
és a válaszadó könyvtárost is [2]. 

A színvonalas szolgál tatáshoz megfelelő személy­
zettel kell rendelkeznünk. Nem mindenki képes 
ugyanakkor az i lyen munkára. A virtuális tá jékozta­
tatásban részt vevő munkatársainkat képeznünk is 
kell. Ennek a képzésnek magába kell foglalnia a 
technológia vál tozásainak fo lyamatos nyomon 
követését. A hagyományos tájékoztatáshoz hason­
lóan nemcsak arra kell törekednünk, hogy a leg­
jobb szolgáltatást nyújtsuk, hanem gondoskodnunk 
kell fe lhasználók képzéséről is. 

Néhány könyvtáros megkérdőjelezi a virtuális tájé­
koztatás lét jogosultságát, ha csupán ugyanazt a 
minőséget nyújtja, mint a személyes tájékoztatás. 
Emellett kétséges, miként birkóznak meg a több­
letmunkával a könyvtárak. A virtuális tá jékoztatás 
nemcsak referenszszolgál tatást je lent, hanem 
hardver- és szof tver támogatásra is szükség van. A 
virtuális tájékoztató szolgálatok el indításakor, a 
tervezésben f igye lembe kell vennünk, hogy a költ­
ségek összetettek: szükségünk van szoftverre, 
hardverre. Ezenkívül a számítástechnikai munka­
társak bérével, va lamint a tájékoztató könyvtáro­
sok képzésének költségeivel is számolnunk kell. 

Valószínű, hogy a hagyományos és a virtuális 
tájékoztatás sokáig együtt fog élni [1]. Érdemes 
szem előtt tar tanunk emellett , hogy nem annyira 
távoli fe lhasználókat szolgálunk ki a virtuális tájé­
koztatásban, mint inkább a tájékoztató könyvtá­
rosok elérése vált lehetővé távolról [2]. 
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