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A szakértelem paradoxona: vajon ugyanolyan jé-e a Wikipedia
Refenerce Desk, mint az On konyvtaranak tajékoztato pultja?

Bevezetés

A kdzbsségi web szamara a legnagyobb kihivas az
informacio létrehozéasa, rendszerezése és tovabbi-
tdsa. Ennek egyik legnagyszeriibb eredménye a
Wikipedia, amely ugyanolyan szinvonalas, mint a
hagyomanyos enciklopédiak. A kodzbdsségi web
ugyanakkor karos hatassal is lehet a gazdasagra,
a kultarara és az értékekre, mert kdzépszeriiség-
gel és egyenetlenességgel fenyeget. Ez kihivast
jelent az olyan hagyomanyos intézmények szama-
ra, mint példaul a kényvtarak, valamint a szakérték
és a konyvtarosok szdméra. Egy kilonbdzé felké-
sziltségil, nem szakértékbdl all6 csoport jobb vé-
leményt tud alkotni, mint egy szakértd. Ezt mutatja
a ,Kérdezz! Felelek.” (Q&A) oldalak viragzasa is,
amelyet a kényvtarosoknak nem szabad figyelmen
kivil hagyniuk. A web 2.0-s alkalmazasok elterje-
désével egyre tobb ilyen, dnkéntesekbdl all6 ko-
z0sség jott létre, mint példaul a Yahoo! Answers, a
Wiki Answers, az Askville, a Wikipedia Reference
Desk. Ezek a szolgéltatasok a kdzosségi tudasra
épitenek, és tobb ezer kérdést valaszolnak meg
naponta. A ,Kérdezz! Felelek.” oldalak, az egyitt-
mikodésen alapuld tdjékoztatdé szolgaltatdsok, Uj
modellnek szamitanak. Onkéntes részvételen ala-
pulnak és nyitottak barki szdmara, szemben a
hagyomanyos konyvtari tdjékoztatassal. A korabbi
kutatasok arra iranyultak, hogy milyen a ,Kérdezz!
Felelek.” oldalak valaszainak minésége, ki kérdez,
és ki vélaszol, mi befolydsolja a valaszok minésé-
gét, 6sszemérhetdk-e a kdnyvtari szolgaltatasokkal.

Hattér

Annak ellenére, hogy sok kutatd foglalkozott a
Wikipedia szécikkeinek minéségével, a Wikipedia
Reference Desk valaszainak minéségét egyik sem
vizsgalta. A kutatasok még mindig korai fazisban
vannak, leginkabb a Yahoo! Answerst vizsgaltak,
egy paran pedig az Answerbaget. A korabbi kuta-

tasok soran abbdl indultak ki, hogy a hasznalék
altal felallitott rangsor a valasz minéségét mutatja.
Ezzel szemben egy szavazatokra alapozott rend-
szer sok tényez6tél fiigg, amelyek tobbsége szub-
jektiv, az értékelés a valaszadokkal szembeni ha-
lan, és mas kdzosségi-érzelmi értékeken alapul, és
semmilyen dsszefiiggésben sincs a valasz pontos-
sagaval.

Egy mésik megkozelités lehet a valasz mindségé-
nek megitélésében a valaszadd ismertsége, hite-
lessége, erdfeszitései vagy tekintélye. Azok a
hasznalok, akik egy témakérben aktivak, jobb va-
laszokat adnak azoknal, akik tobb kategoridaban is
valaszaddk. Ezek a vizsgalatok megprobaljak azo-
nositani az iranyadd valaszadokat, mikozben az
interneten a hitelesség megallapitasaban a tekin-
télynél fontosabb a megbizhatésag.

Egy tovabbi modszer a valaszok min&ségének
megitélésében a tartalmi és a mennyiségi elem-
zés. A jobb valaszok hosszabbak, és kiilsé forra-
sokra torténd hivatkozasokat is tartalmaznak. lllet-
ve, a valaszadasi hajlandosagot, a megvalaszolt
kérdések szamat, és a kérdésekre adott valaszok
szaméat hasonlitottdk 6ssze a kilénbdzé ,Kérdezz!
Felelek.” oldalak mindségének osszevetésénél.
Elsésorban a ,Yahoo! Answers.” -t hasonlitottak
O0ssze az All Experts-szel, a ChaChaval, a Google
Answers-szel, az MSN QnA-vel, a Harperrel, ame-
lyek kdziil a Google Answers magasan felliimdlta a
tobbit mindenféle minéségi szempontbdl, a maso-
dik a ,Yahoo! Answers.” lett. Egy masik kutatd
szerint az egyszer( kérdések megvalaszolasaban
a ,Yahoo! Answers.” megel&zi vetélytarsait, viszont
a hagyomanyos konyvtari interjukat és/vagy az
olyan forrasokat igényl6 kérdésekben, amelyeket
egyszerli kereséssel nem lehet megtalalni, nem
teljesit olyan jol.

Ezek a kutatasok figyelmen kivil hagytak a tajé-
koztatdé szolgalatokra vonatkozé korabbi vizsgéla-
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tok eredményeit, és nem hasznéalnak objektiv esz-
kozoket a valaszok pontossaganak és teljességé-

------

sénél.

Vizsgalati médszer

Ebben a kutatasban a Wikipedia Reference Desket
vizsgaltak. A Wikipedianak két ,informaciés pultja”
van. Az egyik az enciklopédia szerkesztésével
kapcsolatos, a méasik ugy makddik, mint egy virtua-
lis konyvtari tajékoztatd pult, és wikitechnoldgiat
hasznal kommunikéaciés fellletként. A hasznalok
altal feltett kérdések megvalaszolasaban dnkénte-
sek segitenek az alabbi kategériakban:

* Informatika

e Szérakozas

e Human terlletek

o Nyelvek

e Matematika

e Egyéb

e Tudomany

Adatgy (ijtés

A Wikipedia Reference Desknek egy nyitott archi-
vuma van, amelyben a korabbi kérdések és vala-
szok megtaldlhatok idérendben. 2007 aprilisatél
szeptemberig 2095 kérdés érkezett, amire 9637
vélaszt adtak, ennek megoszlasat az 1. tablazat
mutatja. Atlagosan 70 kérdés volt naponta, ame-
lyekre kérdésenként korilbelil 4,6 valasz ékezett.

A vizsgalathoz ebbél az id6szakbdl 210 tranzakciot
valasztottak mintaként, amely 434 (zenetet jelent:
77 kérdést és 357 valaszt. Mind a kérdezokrél,
mind a vélaszadokrol gydjtottek adatokat. Utdbbiak
kozil 122 gyakorlott, 48 pedig Uj valaszado6 volt. 70-
en a vizsgalt 11 nap alatt tobb valaszt is adtak, ko-
zllik 34-en tobb témakdrben is. A wikihasznalok
altal megadott személyes adatok nem teljesen
megbizhaték és gyakran hidnyosak. Tobbségik az
Egyesilt Allamokban (23), Kanadaban (11) és
Ausztralidban (8) él. A valaszadok fele tébb mint két
éve aktiv hasznaloja a Wikipedianak. Nagy résziik-
nek van fels6foku végzettsége, és informatikai teri-
leten vagy a kiaddi iparban dolgozik.

A gyakorlottabb hasznalok aktivabbak voltak az
Ujaknal, és inkabb véalaszaddék voltak, a valaszok
85%-at 6k adtak, az ujak kildték a kérdések 70%-
at. A régi hasznalok 92%-a volt valaszado, az Ujak
kozul csak 54%. A szakeért6k egyarant sok kérdést
tettek fel és valaszoltak meg. A szereposztas kér-
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dezék és valaszadok kozott a ,Yahoo! Answers.” -
re is jellemzd, ahol néhany aktiv hasznal6 csak
valaszadé. Mind a Wikipedian, mind a ,Yahoo!
Answers.” -nél a hasznalék mintegy 20%-a kérde-
zett és valaszolt is.

Adatelemzés

A 77 tranzakciot a Nvivo 7 rendszerrel elemezték,

amely egy QSR mindségi adatokat elemzé szoft-

ver. A résztranzakcidkhoz kildn kédokat rendeltek.

A tartalomelemzéshez a SERVQUAL (szolgalta-

tas-minéség) modellt hasznaltak, amelyeknek mé-

részamai kozill az alabbi harmat emelték ki:

1. megbizhatésag — a valasz pontossaga, teljes-
sége és ellenérizhetdsége;

2. segitékészség — a valasz gyorsasaga;

3. hitelesség — egy udvarias, alairt valasz, amely
informéciéforrasok felhasznéladsaval késziilt.

A SERVQUAL modellt korabban a konyvtari szol-
galtatasok és digitalis tajékoztatd szolgalatok érté-
keléséhez is hasznaltak. Ez a legelterjedtebb
modszer az Ugyfelek altal érzékelt szolgaltatas-
minéség mérésére.

A 77 tranzakci6 elemzéséhez 27-féle kddot hasz-
naltak, amelyeket a valaszok egyes részeihez
rendeltek. A megbizhatosag érdekében egy masik
szakember is ellatta kodokkal a tranzakciok 10%-
at, ez igazolta, hogy a kodolas megbizhatosaga
92%-0s volt.

Korlatok

A legnagyobb behatarolé tényezé a Wikipedia
Reference Deskrél nyert eredmények altalanosit-
hatésaga a tébbi hasonl6 ,Kérdezz! Felelek.” oldal-
ra. A felmérésben csak harom mindségi kritériumot
hasznaltak, de mas jellemzék is fontosak lehetnek:
mint példaul a felhasznaloi elégedettség, vagy a
valasz hasznossaga a kérdezd szamara, amelyek
mas eredményeket hozhattak volna. Tovabba ez a
vizsgalat nem tett kilonbséget a kérdések tipusa,
illetve nehézségi foka kozott.

Eredmények

Megbizhatésag

A vélasz megbizhatésagat annak alapjan itélték
meg, hogy a pontos, teljes és ellenérizheté-e. A
legtobb kérdésre érkezett valamilyen reagalas
(96%) kozil a tobbség tartalmazott teljes vagy
hianyos valaszokat (92%), 63%-uk volt teljes. A
valaszok 55%-a volt pontos, 26%-uk volt pontatlan,
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1. tblazat
Tranzakciok, valaszok, szavak szama

Témakor Tranzakciok szama Tranzakciok szama Atlagos valaszszam Szavak szaméanak
havonta naponta tranzakcionként atlaga naponta

Informatika 371 12,3 4,8 3613,4
Sz6rakozés 128 4,2 0,2 745
Humaén tudoma- 356 11,8 4,5 54525
nyok

Nyelvek 180 6 5,3 1915,9
Matematika 119 3,9 6,1 1691,9
Egyéb 473 15,7 3,7 4707,8
Tudoméany 468 15,6 54 63 676,8
Osszesen 2095 69,5 32,4 24 503,3
éﬂﬁgﬁizﬁt 299.2 9.9 4,6 3500,5

18%-ban nem sziiletett konszenzus a valaszadok
kozott. A valaszok 76%-a tartalmazott mas interne-
tes forrasokra utald linke(ke)t, de csak 10%-ukban
volt teljes hivatkozas az informacioforrasokra,
amelyekre utaltak.

Segit 6készség

A 77 tranzakcio esetén kiszamitottdk az atlagos
vélaszid6t a gyorsasdg mérésére. Az elsd valasz
atlagosan négy o6ran belil érkezett, a legutolsé
vélasz pedig atlagosan 35 oran beliil.

Hitelesség

A hitelességet az alabbi kritériumok alapjan allapi-
tottdk meg: udvarias, alairt valasz, amely informa-
ciéforrasok felhasznalasaval készilt. A Wikipedia-
neviket 75 esetben irtak a kérdéshez a 77 tranz-
akciobdl, de a valaszok kozul csak 136 volt alairva,
amely a vizsgalt valaszok 31%-a volt.

A forrasokat, amelyeket a valaszaddk hasznaltak,
210 tranzakciéban listaztak ki és analizaltak. Ezek
elemzése alapjan elmondhat6, hogy a tranzakciok
88%-aban hasznéltak forrasokat, amelyek kéziil a
Wikipedia volt a leggyakoribb (a hivatkozasok
44%-4at tette ki), és szerepelt a tranzakciok 93%-
aban. A vélaszokban atlagosan 4,5 forrast adtak
meg, viszont az dsszes valasz 90%-aban egyetlen
forrast sem emlitettek. Az olyan hagyomanyos
forrasokra alig hivatkoztak, mint amilyenek a folyo-
iratok és az adatbazisok vagy egyéb indexek;
konyvekre pedig csak 18 valaszadé hivatkozott 12
tranzakcioban.

Ertékelés

A kutatdsban a Wikipedia Reference Desket a
konyvtari tajékoztatd szolgaltatassal mérték dssze,
mert ezt a virtudlis szolgaltatast ennek a modellje
alapjan hoztak létre, és a tobbi ,Kérdezz! Felelek.”
szolgaltatas vizsgalati eredményei nem tartalmaz-
tak elég 6sszehasonlithaté adatot. A vizsgélat azt
mutatta, hogy a Wikipedia Reference Desk ugyan-
olyan szinvonall, mint a konyvtari tajékoztatd
szolgéltatasok.

Osszehasonlitas konyvtari szolgaltatasokkal

A Wikipedia Reference Desk szolgéltatasban
ugyanigy mintegy 55%-ban pontosak a valaszok,
ahogy a korabbi felmérések ezt a hagyomanyos és
a digitalis konyvtari szolgaltatasok esetében mutat-
tak. A valaszok teljessége a Wikipedianal 63%
volt, a koényvtarosoknal a korabbi vizsgalatokban
ez az erték 47%-ot mutatott (Ward), egy masik
vizsgalatban pedig csak 38%-ot (Arnold és Kaske).
Mindkét szolgaltatas valaszadoi nagyjabol ugyan-
annyi kdszonélevelet kapnak: a Wikipedianal 19%
koril, a konyvtarak esetében 16-20% kozoétt. A
Wikipedia gyorsabb a véalaszidében, amely atlago-
san négy o6ra, a kutatokdnyvtarak szovetségének
szakkonyvtarainal két munkanap, a fels6oktatasiak
esetében munkanapokon ez 21 6éra, a nyilvanos
konyvtaraknal 18 éra. Az alairasok gyakorisaga a
valaszokban szintén megegyezik a Wikipedia és a
konyvtarosok esetében, ez a valaszok egyharma-
dat jelenti. A forrdsok hasznalata mindkét szolgal-
tatasnal egy eltorzult bibliometriai eloszlast mutat,
mert bizonyos forrasokra sokszor hivatkoznak,
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masokra pedig ritkan. A Wikipedia valaszaiban ez
a torzulds sokkal nagyobb, hiszen magara a
Wikipediara nagyon gyakran hivatkoznak, masokra
pedig alig. lgazan nagy eltérés a Wikipedia és a
konyvtari szolgaltatasok kozott a hivatkozasok
gyakorisaga terén van, amely az el6bbinél 10%,
mig az utébbinal 53%.

Az eredmények 0Osszehasonlitasa azt mutatja,
hogy a Wikipedia apro eltérésekkel ugyanolyan
mindségl valaszokat ad, mint a kdnyvtari tajékoz-
tatd szolgaltatdsok. A Wikipedia minden tovabbi
szempontbdl felilmulja a kdnyvtarosokat, kivéve a
forrasok hasznalatdban. A hasonlésag a kétféle
szolgaltatas kozott szembeszokd (2. tablazat),
annak ellenére, hogy a Wikipediat onkéntesek
mikodtetik, akik nem rendelkeznek szakismerettel,
és a munkajukat nem honoraljak.

2. téblazat
Osszehasonlitas a Wikipedia és a konyvtarak kozott

Min 6ségi kritériumok Wikipedia kontra
konyvtarosok

Wikipedia = kényvtarosok
Wikipedia > kényvtarosok
Wikipedia = kényvtarosok
Wikipedia > kényvtarosok
Wikipedia = kényvtarosok
Wikipedia < kényvtarosok

Pontossag

Teljesség

Kéretlen kdszonélevelek
Segitékészség (gyorsasag)
Alairasok

Forrasok hasznélata

Négyféle magyarazat

Arra a felvetésre, hogy ,Mi az oka, hogy a

Wikipedia Reference Desk és a kodnyvtari tajékoz-

tatd szolgaltatasok szinvonala megegyezik?”,

négyféle lehetséges valasz adhato:

1. Lehet, hogy a wiki hatékonyabb, mint a hagyo-
manyos aszinkron technolégiak. Mivel ebben a
témaban még nem végeztek kutatast, ezt a
magyarazatot sem elfogadni, sem cafolni nem
lehet tovabbi bizonyitékok nélkiil.

2. Idével a Wikipedia 6nkéntesei annyi tapasztala-
tot szereznek a valaszadasban, mint a kdnyvta-
rosok. Saxton és Richardson azzal érveltek,
hogy id6vel a tapasztalat a valaszadasban no-
vekszik, az oktatasban szerzett ismeretek sze-
repe pedig csokken. Azt is meg kell jegyezni,
hogy a Wikipedian az egyesitett valaszok
ugyanolyan jok, mint a koényvtarosoké, viszont
az egyes valaszok szinvonala nem éri el egy
szakképzett konyvtarosét. A kérdez6 szaméara
idéigényes lehet a legjobb véalasz kivalasztasa.

314

Beszamolok, szemlék, referatumok

Ha az emberek nem akarnak erre sok energiat
forditani, kivalasztjadk az elsd kielégité véalaszt,
amelynek szinvonala alacsonyabb lehet, mint
amit egy konyvtaros adna. Keen szerint elmo-
sédik a hatar a hagyomanyos kdzénség és az
iro kozott, ezért a web 2.0-s technolégianak
rombold hatasa van a kultirara, a gazdasagra
és az értékekre. Ez a magyarazat csak akkor
védhetd, ha egy kutatas keretében ugyanazon
kérdések megvdlaszolasat vizsgalnak meg
mindkét csoport esetén.

3. Az eredmények a kérdéstipusok kozotti kilénb-
séget tukrozik, amelyeket a kulénb6z6 szolgél-
tatasokban feltesznek. Bizonyos kérdések
megvalaszolasa tobb forrast, képességet és
id6t igényel. Ez a kutatds nem tett kiildnbséget
a kérdéstipusok kozott, és nem hasonlitotta
Ossze a konyvtarosoknak feltett kérdésekkel.
Tovabbi kutatast igényelne a kérdéstipusok
elemzése.

4. A kozosségi valaszadas hasznosabb, mint a
konyvtari kétpolusu interakciok. Az egyulttmi-
kodés soran a valaszok javulhatnak, pontosod-
hatnak, bévulhetnek, valéjaban nagyon sok vé-
lasz a legelsét fejlesztette tovabb. Az egyes va-
laszok nem olyan szinvonalasak, mint egy
konyvtarosé, viszont a kozosségi valasz
ugyanazt a mindséget nyujtjia. Ahogy az embe-
rek egyre tébb tudast szereznek egy feladat el-
végzéséhez, ugy csokken a tudatossaguk ab-
ban, amit csinalnak. Ezért van, hogy a szakem-
berek képtelenek megfogalmazni a tudasukat
ugy, hogy azt a laikus is megértse. A csoportos
valaszadas sokkal jobb ebbdl a szempontbdl.
Tovabbi kutatasnak kellene vizsgalnia a kényv-
tari tdjékoztatas és kozosségi valaszadas mo-
delljét.

Kovetkeztetések

A vélaszok minésége a Wikipedia Reference
Desknél ugyanolyan szinvonall volt, mint a kényv-
tari tajékoztaté szolgdaltatasokban. A legtébb jel-
lemzében a Wikipedia felilmulta a kdnyvtari tajé-
koztatast. A két szolgaltatas kozti hasonlésag
szemlélteti a szakértelem paradoxonat; az amaté-
rok csoportja ugyanolyan jé valaszokat képes adni,
mint a kdnyvtarosok. Mielétt azt a kovetkeztetést
vonnank le, hogy a kényvtarosok poétolhatok, to-
vabbi kutatasok sziikségesek, amelyek a ,Kér-
dezz! Felelek.” oldalak mindségét vizsgaljak. Még
mindig nem vilagos a Wikipedia Reference Desk
és a hasonld ,Kérdezz! Felelek.” oldalak képesek-
e hosszu tavon is megbizhaté szolgaltatast nyujta-
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ni. Ha nem, tovabbra is érdemes konyvtarosokat
képezni, és az intézményesilt konyvtari szolgalta-
tasokat fenntartani. Talan a web 2.0 vilagabol a
kozosségi tajékoztatas az, amelyet érdemes lenne,
és kellene is tanitani a hagyomanyos oktatas kere-
tei kozott.
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