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A digitalis tajékoztatas és a német konyvtarak

A digitalis tajékoztatas Németorszdgban még
gyermekcipdben jar, az utébbi néhany évben indult
csak fejlédésnek. Az amerikai, angol és skandinav
gyakorlat joval elébbre tart.

Az USA-ban az elektronikus levélben végzett tajé-
koztatas gyakorlata az 1980-as években alakult ki.
A webes (rlapok mar jéval tébb lehetdséget kinal-
nak: a hasznalénak elére meghatarozott mezéket
vagy kategodriakat ajanlanak fel, bar nem mindig
szivesen vallalkoznak ezek kitoltésére. A valds
idejd, szinkron referensz az internetes csevegésre
szolgal6 szoftverrel valt lehetségessé (ez elsdsor-
ban a fiatalok tetszését nyerte el; tudomanyos
mélységll kérdések megvalaszolasara és doku-
mentumok tovabbitasara kevésbé alkalmas). A

webes ugyfélszolgalatokat eredetileg az elektroni-
kus kereskedelem céljaira hoztak el6szor létre; itt
valasztani lehet az e-postai, a webes (rlappal vagy
a ,csevegd Uzemmodban” vald lUgyintézés kozott.
Interaktiv egyuttmiikodési lehetéségeket alakitot-
tak ki (pagepushing, kézds bongészés, fajltransz-
fer), videokonferenciaval is kisérleteztek, és ma
mar a VolP (Voice over Internet Protocol) techno-
l6giat is hasznaljak, amelyet a hasznalok szivesen
fogadtak (a kérdést itt be sem kell gépelni), viszont
jelentds hardverkiegészitést igényel.

A német konyvtarosok érdeklédése csak az 1960-
as évek végeén fordult a tajékoztatas felé. Az 1970-
es evek szakmai vitai elméleti kérdéseket targyal-
tak. A tajékoztatd szolgaltatasok fejlesztésének
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szandeéka kés6bb bekerillt az orszagos konyv-
tarpolitikai dokumentumokba (példaul a Bibliothe-
ken '93-ba), és a tajékoztatas tantargyként megje-
lent a kdnyvtarosképzésben (az elsé ilyen targyu
tankényvet 1999-ben adtak ki). A tajékoztatasi
gyakorlatban az 1990-es évek eleje hozott fellen-
dulest; féként a szolgaltatasi mentalitas megvalto-
zasa, a minGségfejlesztés, az internet terjedése és
a kialakuléban lévé informaciés tarsadalom nyo-
masa kévetkeztében.

Dale Askey szerint, aki 2000-ben a német koz-
konyvtarak tajékoztatasi szolgaltatasait vizsgalta,
az amerikai konyvtarak tajékoztatasi szolgaltatasai
a képzeés, a szakterileti ismeretek, a szolgaltatas-
kézpontusag és az Ujitasi készség miatt jobbak a
németekéinél. Még ma is jelentés kulénbségek
vannak a nemet kézkonyvtarak és a felséoktatasi
kényvtarak gyakorlataban: referensztevékenység
féleg a kézkoényvtarakban folyik.

Az elektronikus postai levélben végzett tajékozta-
tas az 1990-es évek kbzepén indult Németorszag-
ban. A konyvtarak kozreadtak elérhetéségiiket a
honlapjaikon, bar nem mindig tisztaztak, hogy az
e-leveleket voltaképpen ki fogadja. Sok kis és k-
zepes varosi kdnyvtar maig ezen a csatornan kap-
ja meg a referenszkérdéseket. A nagyvarosi és
egyetemi konyvtarak j6l megszervezték az e-postai
tajekoztatd szolgalatukat. A hasznald szamara
vilagosan megadtak, hogy milyen tipust kérdések-
re valaszolnak, ki valaszol, egy-egy kérdés megva-
laszolasara mennyi energiat forditanak, és mennyi
idé mulva lehet a valaszra szamitani.

Ahol az elektronikus postai levélben végzett tajé-
koztatds mar bevalt, gyakran attérnek a webes
trlapokra, és nem is kuldnboztetik meg a két mod-
szert. A kolIni varosi kényvtar példaul e-postainak
nevezi webirlapos referenszszolgaltatasat, hason-
I6képpen a Neémet Internet Konyvtar is. Az
oldenburgi egyetemi kényvtar mindkét lehetdséget
felkinalja egy példamutaté szolgaltatas keretében.
A német koényvtarak tllnyomé tébbsége nem biz-
tosit digitalis tajékoztatasi szolgaltatast, még né-
hany egyetemi kényvtar sem.

Halozati ,csevegd” (chat) referensz indult a 2001.
és a 2002. évben a kovetkezo intézményekben: a
dortmundi, a hamburg-harburgi és a wuppertali
egyetemi konyvtarban, a Bundeswehr hamburgi
féiskolajanak kényvtaraban (csak az intézményben
tanulék szamara) és az oldenburgi BIS keretében.
A trieri egyetemi koényvtar joval elébb, mar 2000
végén bemutatta online referenszszolgaltatasat.
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Beszamolék, szemlék, referatumok

Sajnos 2003 aprilisaban pénz hianyaban ledllitot-
tak, mivel a HumanClick szoftver licencét nem
tudtak meghosszabbitani. Meg kell emliteni még a
Hessen tartomanyban miikodé kényvtari kézpontot
is (HEBIS), bar ott csak a sajat adatbazisokkal
kapcsolatos kérdésekre valaszolnak. A kézkényv-
tarak kozul csak a wirzburgi probalkozik ezzel a
megoldassal. Ahhoz, hogy a ,csevegd” referensz-
szolgaltatas hasznalata elterjedjen, még bizonyos
kulturalis paradigmavaltasra is szikség van, a
gylijteménykoézpontu szemlélet helyét at kell ven-
nie a szolgaltataskézpontli megkézelitésnek.

Webes ugyfélszolgalatot egy német konyvtar sem
tart fenn, bar az oldenburgi egyetemi kényvtar
Click and Care szoftvere erre alkalmas lenne.

Két tovabbi német projektet kell a digitalis refe-
rensszel 6sszefliggésben megemliteniink. A RABE
(Recherche und Auskunft in bibliothekarischen
Einrichtungen) a digitalis tajékoztatas elézetes
munkalatainak tekinthetd; a referenszkényvtarosok
egylttmikodéset szolgald levelezdlistaként indult
amerikai mintara 1998-ban, és a referenszkonzor-
cium csirajanak tekintheté. A masik a Német Inter-
net Kényvtar (Deutsche Internetbibliothek), amely
a Bertelsmann Alapitvany kezdeményezésére a
Német Kényvtari Egyesilettel (DBV) egylttmiikod-
ve jott létre 2002-ben. A kdzkdnyvtarak egyittmo-
kddését szolgalja, mégpedig kdzds, husz atfogd
témakérre bontott webes kataldégus Iétrehozasaval,
a webes forrasok k6zos kivalasztasaval és értéke-
lésével, valamint egy referenszkonzorcium kialaki-
tasaval. A projektbe eddig 70 kézkdnyvtar kapcso-
l6dott be, szinte valamennyi szévetségi tartomany-
bol. Igy a német konyvtarak is bekapcsolddhatnak
az internet technikai és kommunikaciés lehetésé-
geit kihasznalo ujfajta informacios kultiraba.

A kommunikacios készségek fejlesztése is fontos
szerepet kap a tajékoztatd kényvtarosok képzése-
ben. A kényvtarosoknak tudniuk kell, hogy a refe-
renszinterj az e-postai és a weblirlapos megol-
dasnal csak bizonyosfajta kérdések megvalaszola-
sara alkalmas; el kell sajatitaniuk a halézati ,cse-
vegésnél” haszndlatos zsargont és viselkedési
szokasokat; a csevegés soran a hasznald érdeklo-
dését fenn kell tartaniuk; fel kell készulnitk uj,
koényvtari tapasztalatokkal nem rendelkezé hasz-
naléi csoportok fogadasara. Rugalmasan kell val-
taniuk a kommunikacioés csatornak kozétt, példaul
a csevegés helyett a szemeélyes talalkozast, vagy
e-posta helyett a csevegést vagy a telefonbeszél-
getést kell felajanlani. Ismernitk kell, hogy melyik
kommunikaciés csatorna milyen tipusu kérdések
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megvalaszolasara a legalkalmasabb. Fel kell is-
mernilk, amikor a hasznald egy egyszerii préba-
kérdés sikeres megvalaszolasatdl teszi fiiggéve,
hogy felteszi-e tényleges kérdését.

A referenszkdnyvtarosok szamara szikség lenne
tapasztalatcserék, konferenciak szervezésére és
levelezdlista inditasara. A referenszfolyamatok
alapos statisztikai elemzése megfelelé anyaggal
szolgalhatna ehhez. A témak kozott nyilvanvaléan
kiemelt helyet kapna a képzés tananyaga és a
kulféldi tapasztalatok attekintése. Az nem kérdes,

hogy a digitalis referensznek van jovéje a német
kényvtarak szamara is, és megszervezésével noni
fog a kényvtarak presztizse. Nem kell tovabb varni
a masutt mar bevalt megoldasok kdvetésével.
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