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Szakmai és etikai normak a virtualis referenszszolgaltatasban

A virtualis referenszszolgéltatas, amelynek soran a
kérdezd online kapcsolatba Iép a konyvtarossal,
egyre népszeribbé valik. A kdnyvtarosok kérdések
ezreit valaszoljak meg nap mint nap az interneten
keresztil. A szolgaltatds megkoveteli, hogy a
szakmai szervezetek készitsenek normagydijte-
ményt, amelynek alapjan a szolgalatok tovabb
tudjak fejleszteni munkajukat. Jelen cikk a szakmai
és etikai normakra hivja fel a figyelmet, és arra,
hogy ezek segitségével hogyan lehet emelni a
szinvonalat.

A szakmai normak betartasa

A kérdés az, hogy miképpen lehet a virtudlis
referenszszolgéaltatast értékelni. Szamos kutatd
allitia, hogy értékeléséhez (j modszerekre van
sziikség, de ez nem jelenti azt, hogy a hagyoma-
nyos (személyes) szolgaltatas értékelésénél hasz-
nélt modszerek zdme nem hasznélhat6 az online
szolgaltatas esetében is. Szamos mérési modszert
dolgoztak ki. A hagyomanyos szolgéaltatds méré-
sénél vizsgaljak a feltett kérdést, és az arra adott
valasz teljességét, hasznéalhatésagat. Vizsgalat
targya a kérdez6 elégedettsége a valasszal és a
kényvtaros magatartasaval. A virtualis szolgalta-
tasnal ezek szintén vizsgalati szempontok.

A konyvtaros és a felhasznalé kozotti interakcio
sikere érdekében az American Library Assosia-
tion's Reference and User Services Association
(RUSA) és az International Federation of Library
Association's (IFLA) Reference and Information
Services Section is készitett egy-egy Utmutatét,
ami a referenszkényvtarosok munkajat szabalyoz-
za, és elbseqiti a j6 mindségl szolgaltatas megva-
l6sulasat. A RUSA adta ki a referensz- és informa-
ciés szolgalatban dolgozok viselkedési kédexét,
amely a szoébeli referenszszolgéltatas iranyelveit
hatdrozza meg. Az Utmutat6é tovabbfejlesztett val-
tozata a virtualis szolgéltatas szabalyait is megha-
tarozza. A szabalyzat 6t részteriletre terjed Kki:
megkozelithetéség, érdeklédés, figyelem, keresés,

nyomon kovetés. Az IFLA a kdzlemultban kiadott
Utmutatéja részben a RUSA iranyelveken nyug-
szik, de kizardlag a virtualis referensz szolgaltatas-
ra koncentral.

Mindkét iranyelvgyljtemény a kényvtari menedzs-
ment és a gyakorld kdnyvtarosok igényeit veszi
tekintetbe. Az els¢ féként a digitalis referensz-
szolgalat megszervezésével és mikodtetésével
foglalkozik, nem feledkezve meg a programok
irdnyitdinak a felelésségérdl, a masodik a digitalis
referenszmunkdaban résztvevék gyakorlatara 6ssz-
pontositja a figyelmet. A gyakorl6 szakemberek
szamara készilt irdnyelvek négy teriilettel foglal-
koznak:

1. Altalanos iranyelvek (pl. azonnali valasz minden
feltett kérdésre), amelyek kiegészitik a RUSA
mar részletezett 6t részteruletét.

2. Tartalmi irdnyelvek (pl. milyen a jél szerkesztett
Uzenet fejrésszel, alairassal; milyen az alapos
valasz).

3. Utmutaté a tajékoztatas soran folytatott
cseteléshez (pl. a személy azonositasa, a nyel-
vi eszkdzok, a nyelvtan és a helyesiras szaba-
lyainak betartasa).

4. Utmutatd a csetelés formajaban adott tajékozta-
tashoz (pl. a keresési folyamat elmagyarazasa,
teljes idézetek alkalmazasa, a kérdez6 nevének
hasznalata, a nem vilagos terminoldgia haszna-
latanak tisztazdsa, a zsargon elburjanzasanak
elutasitasa).

Nem vilagos, hogy a szolgéltaté kdnyvtaros meny-
nyire van tisztdban ezekkel az iranyelvekkel, és
hogy mennyire igyekszik kovetni 6ket. Raadasul a
virtudlis referenszszolgéltatds hatékonysaga kiér-
tékelésénél ritkan haszndljak mércéil az iranyel-
veket. A ritka kivételek kdzé tartozik az a vizsgalat,
amely az IFLA és a RUSA iranyelvei alapjan ele-
mezte 54 egyetemi konyvtar 324 tranzakcidjat. Azt
allapitottak meg, hogy mindkét Gtmutatd ajanlasait
csak csekély mértékben kovették.



Leginkabb a kodnyvtarosok magatartaséat illetéen
érvényesiltek az IFLA-Gtmutaté ajanlasai (a valasz
komplexitasa, a valaszok pontossaga, teljessége,
gyorsasaga, az udvozl6 és a valaszt lezard formu-
la hasznalata). A RUSA Utmutatéja nagy hangsulyt
fektet a referenszkérdésre adott valasz megforma-
lasara (megszdlitas és befejezés), pontossagara, a
leirt széveg nyelvi helyességére, a valasz objektivi-
taséra, a konyvtar honlapjanak hozzéaférhetéségé-
re, a szolgalat konnyl kezelhet6ségére és a
webformuldk hasznalatara.

Az IFLA-iranyelveket legkevésbé a keresési stra-
tégia elmagyarazasandl vették figyelembe, bele-
értve az értékelé megjegyzéseket, a kdvetkezteté-
sek levonasat, a kdszonetnyilvanitast, amiért az
adott referenszszolgéalatot vette igénybe a kérdezé.
Raadasul a konyvtarak csak mintegy negyede
kiildott automatikusan gépi valaszt a felhasznalo-
nak. A RUSA ajanlasait a kovetkezé esetekben
nagyon szegényesen alkalmaztdk: a valaszok
cimzésénél nem figyeltek a kérdezd keresztnevé-
re, nem kdszonték meg neki, hogy az adott szolga-
latot hasznalta, nem tértek ki a kérdés utééletére.
Kevés figyelmet forditottak a forrasokrél szoélo in-
formaciokra, a kérdések atfogalmazéasara, a kere-
sési stratégia tisztazasara, a jarulékos informaciok
megszerzésére és arra, hogy a kérdezé hogyan
probalt korabban tajékozodni.

Az etikai norméak betartasa: a szolgalatot
igénybe vev 6k egyenl 6/egyenl 6tlen kezelése

Az ALA a referenszkonyvtarosok etikai normait igy
hatarozza meg: a legmagasabb szintl szolgalta-
tast nydjtjuk valamennyi kdnyvtarhasznalonak
azaltal, hogy a forrasokat j6l és hasznalhat6an
allitjuk dssze, partatlan szolgéltatasi politikat folyta-
tunk, igazsagos és méltanyos hozzaférést nyudjtunk
mindenkinek; pontos, elfogulatlan és el6zékeny
valaszt adunk valamennyi kérdésre. Torvény irja
ugyanis el6, hogy minden embernek egyenld
eséllyel kell hozzajutnia a javakhoz, szolgaltata-
sokhoz, lehetéségekhez, tekintet nélkil a bdére
szinére, etnikumara, valldsara vagy nemzetiségé-
re.

Mindezek alapjan egyértelmii az ,igazsagos és
méltanyos szolgaltatast mindenkinek” elv érvénye-
sitésének kotelezettsége a virtualis referenszszol-
galtatasban. Ez azért is kilonosen fontos, mert
szaporodik a kisebbségi csoportok szama, egyre
tobb kilfoldi tanul az amerikai egyetemeken, igy
egyre tobben hasznaljak kodzulik a kdnyvtari szol-
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géltatdsokat. A nem angol anyanyelvii olvasok
tobb segitséget igényelnek a kényvtarosoktol.

Nem vilagos, hogy a kényvtarosok hany szazaléka
tartja be az etikai kodex normait, és hogy vajon
valéban egyenléen bannak-e a felhasznalokkal.
Lehetséges, hogy a kényvtaros elfogulatlan felvila-
gositast ad, s az is lehetséges, hogy az interneten
keresztll adott tajékoztatds noveli vagy csokkenti
az esetleges elfogultsagokat. A virtualis referensz-
szolgéltatas nagyobb lehet6séget teremthet az
esélyegyenléségre, mivel a kérdezé nem jelenik
meg személyesen, az interakcié személytelenebb,
sokkal inkabb a feladatra koncentral a kényvtaros,
€s nem érvényesul a nem verbdlis kommunikacio.

Ugyanakkor az e-mail szamos kihivas elé allitja a
konyvtarost éppen azzal, hogy hianyzik a nem
verbalis kommunikacio, ami a kérdés félreértésé-
hez is vezethet. A szamitégép &ltal kozvetitett
kapcsolat tébb nehézséget okozhat anonimitasa,
spontaneitasa, személytelensége, gatlastalansaga
miatt. Lehetséges, hogy a konyvtaros is kevésbé
fegyelmezetten és koriltekintéen fejezi ki magat
ebben a kdrnyezetben. Az nem val6szind, hogy a
szolgalatot ellatd forrasokat hagy figyelmen kivdl,
de az elképzelhet, hogy diszkriminaciét enged
meg maganak. A szubjektiv elfogultsag konnyebb
megnyilvanulasa novelheti az esélyegyenlétlensé-
get. Bizony felmeril a kérdés: a virtudlis
referenszszolgéltatas valéban nincs tekintettel a
bér szinére vagy a nemre?

A kérdéssel foglalkoz6 tanulmanyok valtozatos
képet mutatnak. E cikk szerzéje és munkatéarsai 23
kényvtarban vizsgaltak meg a szolgalatok mingsé-
gét, figyelembe véve a RUSA és az IFLA iranyel-
veit. Kulonb6zé tipusu konyvtaraknak kildtek
referenszkérdést. Ezeket mas és méas néven irtak
ala, példaul Ibrahim, Ahmed (arab), Latoya John-
son (afroamerikai), Rosa Manuz (spanyol). Azt
tapasztaltak, hogy az afroamerikai vagy arab név-
vel alairt kérdésekre érkeztek a legalacsonyabb
szinvonall véalaszok. (Hosszu volt pl. a valaszolasi
id6. A rovidebb id6 alatt megérkezé valasz ugyanis
szinvonalasabb szolgéltatasra utal. Ha a felhasz-
nalé gyorsan megkapja kérdésére a valaszt, elé-
gedettebb a szolgalattal, mintha sokat kell varnia.
Ha a varakozési id6 azonos a felhaszndléi csopor-
tok kozott, akkor azonosnak tekintheté a nyujtott
szolgaltatas szinvonala.)

Az arab és az afroamerikai csoportokkal szembeni
diszkriminaci6 nem lehet norma a referensz-
konyvtarosok szamara. A virtualis kérnyezet azon-
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ban magyarazhatja a mégis megnyilatkoz6 szerep-
I6ket: itt ugyanis kdnnyebb a tarsadalmi elvaraso-
kat figyelmen kivil hagyni. Egyéb magyarazatok is
lehetnek, példaul a konyvtarosok viszonylagos
tarsadalmi homogenitasa: tllnyomorészt fehér
bériek, amely Osszetétel idedlis atmoszférat te-
remt sztereotipidk, eléitéletek kialakulasara, diszk-
riminaciora. A vizsgalt minta azonban nem volt
elég nagy ahhoz, hogy altalanositani lehessen a
kovetkeztetéseket. Ezért tovabbi vizsgalatot foly-
tattak le a korabbinal sokkal nagyobb mintaval,
hogy szignifikans eredményre jussanak.

E két felmérésben azt vizsgaltdk, hogy vajon az
online szolgaltatasban tapasztalhat6é diszkrimina-
ci6 azonos-e a tarsadalomban nyomon kovethet6-
vel. Mindkét kutatas ugyanazt a modszert alkal-
mazta, de kilonb6zétt a kutatdsba bevont konyvta-
rak tipusa. Az egyikben egyetemi kényvtarakban
dolgoz6 konyvtarosokat mindsitettek, a masikban
kozkonyvtarakban dolgozokat. Rogzitettéek a szol-
gélatot igénybe vevok kozott a nék és a férfiak

aranyat, valamint az etnikai megosztottsagot. 676

online kérdést vizsgaltak meg: 324 tranzakciot 54

egyetemi konyvtarbdl, és 352-t 88 nyilvanos koz-

konyvtarbol. Harom szempont szerint értékelték a

konyvtarak munkajat:

1. Vélaszolasi id6: a kérdés beérkezésétdl a va-
lasz megkiildéséig eltelt idé (IFLA és RUSA
irdnyelvek).

2. Megbizhatésag: az elkildétt valasz pontossa-
ga, hatékonyséaga, a véalaszolo kdnyvtaros ala-
irasa, az intézmény megnevezése (IFLA).

3. Udvariassag: baratsdgossag, megkdzelithets-
ség, figyelmesség, szakavatottsdg (RUSA,
IFLA).

A két tanulmany eredményeib6l megéllapithato,
hogy a szolgalatot végzd konyvtarosok részérdl
tapasztalhaté ugyan diszkriminacio, ez azonban az
eléfordulasi gyakorisag alapjan statisztikailag nem
szignifikans. A jelenségre harom lehetséges ma-
gyarazat adhato: tiikr6zédik benne a kdnyvtarosok
erkolcsi magatartasa, a virtualis kdrnyezet csok-
kenti a szubjektiv elfogultsadgot; nem volt kielégité
a kontrollvizsgalat. Tovabbi vizsgalatokra van
szilkség e magyarazatok alatamasztasara.

Nyujthatnak-e  virtudlis  referenszkdnyvtarosok
egyenlé minéségl szolgéltatast kilénbdzé haszna-
I6i csoportok részére? A két kontrollvizsgalat
eredményei alapjan a valasz: igen, mivel nem vol-
tak szignifikans eltérések a nyujtott szolgaltatasok
szinvonalaban. Valamennyi felhasznaléi csoport
azonos mindségi szolgaltatast kapott, ha az udva-
riassagot, a megbizhatésadgot és a valaszidét
vesszik figyelembe. A virtudlis kdérnyezet igenis
lehetévé teszi, hogy minden hasznal6 elfogulatlan
szolgaltatast kapjon.

/ISHACHAF, Pnina: Implementation of Professional
and Ethical Standards. = ASIS Bulletin, 34. koét. 2. sz.
2008./

(Wéber Katalin)



