Beszamolodk, szemlék, referatumok

A virtualis tajekoztatas multja és jelene*

Azt az eszkozrendszert, amelynek segitségével
nem személyesen és nem telefonon, hanem vala-
mely elektronikus eszkbzzel (e-mail, chat, webdr-
lapok) tehetik fel az olvasék kérdéseiket, és kap-
hatnak rajuk a kényvtarosoktol valaszt, virtualis és
digitalis tajékoztatasnak (referensznek)** is neve-
zik.

A virtualis tajékoztatas els6é eszkdze az e-mail volt.
Az Amerikai Egyesilt Allamokban mar 1984-ben
muikodott ilyen szolgaltatas. 1999-ben az ARL
(Association of Research Libraries) 122 tagkényv-
tara kézul 75 nyujtott virtualis tajékoztatast. 1999
kozepére 473 felsboktatasi konyvtarbol 358-ben
volt ez a szolgaltatas [1].
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A weblrlapok hasznalata nemcsak jobb mindségu
tajékoztatast eredményezett, hanem kihivast is
jelentett a konyvtarosoknak, hiszen ki kellett dol-
gozniuk a kérdések és valaszok kezelésének ha-
tékony eszkozeit [2].

Az e-mail és a weblirlapok hasznalata aszinkron
kommunikaciot eredményez. Sok ilyen szolgaltatas

* A cim Alessia Zanin-Yost e témaban megjelent cikke
cimének [1] szabad forditasa.

** Zanin-Yost maga is megjegyzi, hogy egyelére nincs
kialakult terminologia. Ildehaza viszont célszerlibbnek
latszik, hogy a virtuélis tajékoztatas terminus terjedjen el.
Ebben a tajékoztatasban nem annyira a digitalis jelleg
dominal ugyanis, hanem az, hogy a kényvtaros virtuali-
san van jelen. — A ref.
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Gugy mikoédik, hogy a beérkezé kérdéseket auto-
matikusan osszevetik a korabbi, archivalt kérdé-
sekkel [3].

A virtualis tajékoztatas keretében kuldott e-
mailekben is kell lennie megszolitasnak, magunkat
megfeleléen azonositanunk kell. Uzeneteink le-
gyenek vilagosak, ne legyenek benntk hibak, ke-
ruljik a réviditések és az emoticonok hasznalatat!

A koényvtarak 1996-ban kezdtek kisérletezni a chat
felhasznalasaval [1]. A felsboktatasi konyvtarak
hasznaloi féleg a hallgatok, akik elényben részesi-
tik a chat nyujtotta valos idejli, azonnali visszacsa-
tolast jelenté kommunikaciét. Szamos gyarté kinal
rendszereket, amelyekkel lehetséges a hét minden
napjan és a napi 24 6ras szolgaltatas (beallithato
révidebb szolgaltatasi id6 is). A kényvtarak honlap-
jukra gyakran csatol6t tesznek, ahonnan kdzvetle-
nil elérhetd ez a szolgaltatas.

Egyes kdnyvtarak csak intézményik felhasznalsi-
nak nyujtanak chates tajékoztatast, igy sokszor az
egyszerl bejelentkezés mellett szilkség van azo-
nositékra is. Miutan a felhasznalé elkildte kérdé-
sét, minden online elérheté kényvtaros jelzést kap,
majd az elsé szabad kényvtaros valaszol. A kényv-
taros és a felhasznalo kozétt lehet tébb Uzenetval-
tas, ezek azonban egy ulésben befejezédnek. Ha
a kényvtaros nem tudja kielégitéen megvalaszolni
a kérdést — az e-mailes tajékoztatashoz hasonldan
—, tovabbitja azt valamely szakértéhéz. Ebben az
esetben a felhasznalénak meg kell adnia egy e-
mail cimet, ahol elérhet6. A chates interjuknak
révidnek kell lennitk, nehogy a felhasznalé meg-
unja a kommunikaciét és kilépjen.

A kommunikacié megkénnyitésére egy sor eszkéz
all rendelkezéestinkre. llyen az egyittes béngészés
lehetésége, amikor a kényvtaros és a felhasznalo,
mikézben kommunikalnak, ugyanazt a weboldalat
latjak. A chates tajékoztatas idérablo tevékenység.
A névtelenség és turelmetienségre valé hajlam
miatt a felhasznalék gyakran nem eléggé udvaria-
sak, sokan hirtelen abbahagyjak a kommunikaciot,
vagy teljesen eltlinnek.

Akar e-mailt, akar chatet hasznalnak a kényvtarak
az olvasokkal valdé kapcsolattartasra, referensz-
interjit kell lefolytatniuk. Szamos felhasznald el-
varja, hogy virtudlis tajékoztatast nyujtsanak sza-
mara a konyvtarak, mi viszont kényelmetlendil
érezzik magunkat, mert a szamitégép, de még a
telefon sem helyettesitheti a személyes interjut. A
kibertér felhasznaloi viszont a személyességgel

szemben az anonimitast részesitik elényben. A
virtualis tajékoztatas elektronikus kérnyezetébe
éppen a referenszinterjl viszi be az emberi elemet,
amelyben azonban nincs meg a nem verbalis
kommunikacié és az informaciocsere tarsalgas
jellege. Lehetséges olyan virtualis referenszinterju
is, amely nagyban hasonlit a személyes informa-
ciécserére. Ehhez harom e-mail Uzenetre van
szlkség: a probléma megfogalmazasa a felhasz-
nalé részérdl, ennek Osszegzése a tajékoztatod
kényvtaros részérdl, megerésités a felhasznald
részérdl. Ha a kérdés tisztazasara van szikség,
egy oda-vissza Uzenetvaltassal 6tre ndhet az e-
mailek szama [3].

Az Amerikai Kényvtaregyestlet (ALA) Tajékoztata-
si és Olvasészolgalati Szervezete (Reference and
User Services Association of the American Library
Association = RUSA) 1996-ban kiadott szakmai
iranyelveiben (Guidelines for Behavioral Perfor-
mance of Reference and Information Services
Professionals, http:/ivwww.ala.org/rusa) a refe-
renszinterjuk 6t lépését hatarozza meg. Ezek a
megkézelithetéség, az érdeklédés, a figyelem
(odafigyelés és érdeklédés), az informacidkeresés,
valamint a nyomon kévetés (utdlagos tevékenysé-
gek). Az iranyelvek kézil tébb nem alkalmazhato a
virtualis tajékoztatasra, azonban modositott valto-
zataikat felhasznalhatjuk. A megkézelithetéséget
demonstralja az a rovid tzenet, amelyben a kényv-
taros nyugtazza a felhasznal6 tzenetének kézhez-
vételét, és jelzi a varhatd varakozasi idét. Az ér-
dekiédes jele, hogy a konyvtaros tajékoztatia a
felhasznalét arrél, mivel foglalkozik jelenleg. Az
eddig hasznalt forrasokra vonatkozd kérdések a
szemelyes referenszinterjuban is tébbnyire szere-
pelni szoktak, és a virtualis formaban is alkalmaz-
nunk kell éket. Miutan a kényvtaros megadott egy
sor elérheté informacioforrast, meg kell kérdeznie
a felhasznaldt, sikerllt-e kérdését megvalaszolnia.
A nyomon kévetést célz6 kérdés arra szolgdl, hogy
segitségével meggyézédhessink a felhasznalé
elégedettségérol [1].

Ennél meég tovabb is mehetiink. Talan megfonto-
lasra érdemes, hogy hasznaljuk a nem verbais
viselkedés kévetkezd virtualis ekvivalenseit:

e Szemkontaktus: ,Kérdezze a kényvtarost” szim-
bolum villan fel, amikor a felhasznalo eléri a ke-
resd képernyoét.

e Megkodzelithetéség: a fenti szimbdlum lathaté a
keperny6 valamelyik sarkaban. Ha a felhasznalo
egerével ramutat, a kévetkezd (vagy hasonlé)
uzenet jelenik meg: ,Kérdése van? Kattintson
ide!”
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e Mosoly: a képernyd szinei vidamak, humoros
rajzok, animaciok tarkitjak.

e Bolintas: automatikus nyugtazé lzenet kildése
minden felhasznaldi kérdésre, példaul a kovet-
kez6 formaban: ,Kérdését megkaptuk, és a lehe-
t6 leghamarabb meg fogjuk valaszolni.”

e Odaad6 figyelem: Nydjtsunk informaciot az
online felteheté kérdésekrdl, és adjuk meg a ta-
jékoztatd szolgalat telefonszamat, ahol az ebbe
a kérbe nem tartozé kérdések is feltehetok. Ad-
junk csatolot a GYIK (GYakran Ismétiodd Kerdé-
sek) fajlhoz. A lehetd leggyorsabban valaszoljuk
meg a kérdést, vagy kuldjunk (elére elkészitett)
uzenetet arrél, hogy tobb idére van szilkségunk
a kérdés megvalaszolasahoz [3).

Barmilyen technologiat hasznalnak is a konyvta-
rak, sokan kozilik nem a hagyomanyos tajékozta-
t6 szolgaltatasaik kiterjesztéseként hoztak létre
virtualis tajékoztatasi szolgaltatast. Inkabb ismeret-
len terlletként kezelték, amelynek a természetét
még meg kell tapasztalni. 2000-t6] azonban egyre
tébb tudnivalé latott réla napvilagot.

Sok tajekoztato kdnyvtaros és kényvtari felhaszna-
|6 e-mailezik naponta, vagy volt mar alkalma arra,
hogy kiprobalja valamelyik chatszoftvert. A virtualis
tajekoztatas azonban nemcsak azért sziletett
meg, mert a felhasznalok kényelmét szolgalja,
hanem mert a tajékoztatd szakma szikséglete is
ebbe az iranyba mutatott.

A felhasznalék nemcsak kérdéseikre keresnek
online valaszt, hanem informacids igényeiket egyre
inkabb az internet segitségével elégitik ki. Ez a
kényelmes lehetéség, kuldnbdsen pedig a virtualis
tajékoztatas az internetet gyakran és hozzaértd
modon hasznalo felhasznalok szamara csabito. Az
ilyen felhasznalok kézil sokan, ahol és amikor
csak lehetséges, az online forrasokat részesitik
elényben. Sokuknak az a téves benyomasa lehet,
hogy az internet minden informacioés igényuket
kielégiti. Ezek a felhasznalok az e-mail és a chat
hasznaléi is. Szamukra a virtudlis tajekoztatas az
egyszeruséget képviseli, vagy olyan eszkozt jelent,
amely kozvetlenil kapcsolédik az altaluk hasznalt
technologiakhoz.

A kényelem vonzé lehet olyan felhasznaldk sza-
mara is, akik nem tudnak bemenni a kényvtarakba,
mert tul elfoglaltak. llyenek lehetnek az id6sebb,
tavoktatasban vagy online oktatasban részt vevé
hallgaték. Egy mar emlitett felhasznaldi réteg is
igényli a virtudlis tajékoztatast, amelynek a képvi-
seldéi nem szivesen kérnek segitséget, vagy tesz-
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nek fel kérdést személyesen. Ezen segit a virtualis
tajekoztatas személytelen és arctalan jellege, hi-
szen a technolégia egyarant ,eltakarja” a kérdezot
es a valaszado konyvtarost is [2].

A szinvonalas szolgaltatashoz megfeleld személy-
zettel kell rendelkezniink. Nem mindenki képes
ugyanakkor az ilyen munkara. A virtualis tajékozta-
tatasban részt vevé munkatarsainkat képeznink is
kell. Ennek a képzésnek magaba kell foglalnia a
technologia valtozasainak folyamatos nyomon
kovetését. A hagyomanyos tajékoztatashoz hason-
I6an nemcsak arra kell térekednink, hogy a leg-
jobb szolgaltatast nyujtsuk, hanem gondoskodnunk
kell felhasznaldk képzéserdl is.

Néhany koényvtaros megkérddjelezi a virtualis tajé-
koztatas |étjogosultsagat, ha csupan ugyanazt a
minéséget nyujtja, mint a személyes tajékoztatas.
Emellett kétséges, miként birkéznak meg a tobb-
letmunkaval a kényvtarak. A virtudlis tajékoztatas
nemcsak referenszszolgaltatast jelent, hanem
hardver- és szoftvertamogatasra is szilkség van. A
virtualis tajékoztatd szolgalatok elinditasakor, a
tervezésben figyelembe kell venniink, hogy a kdélt-
ségek Osszetettek: szikségunk van szoftverre,
hardverre. Ezenkivul a szamitastechnikai munka-
tarsak bérével, valamint a tajékoztatd konyvtaro-
sok képzésének koltségeivel is szamolnunk kell.

Valészinl, hogy a hagyomanyos és a virtualis
tajékoztatas sokaig egyttt fog élni [1]. Erdemes
szem el6tt tartanunk emellett, hogy nem annyira
tavoli felhasznalékat szolgalunk ki a virtualis taje-
koztatasban, mint inkabb a tajékoztatd koényvta-
rosok elérése valt lehetéveé tavolrol [2].
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