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Virtualis referensz a brit felsooktatasi konyvtarakban

A Virtual Enquiry Project egy 2008-ban és 2009-
ben lefolytatott kutatasi program volt az Egyesiilt
Kiralysagban, amelyet kett6s céllal inditottak. Egy-
részt fel kivantak mérni, hogy a fels6oktatasi szfé-
raban mennyire terjedt mar el a virtualis kényvari
tajékoztatas. (Ez alatt jelen esetben csak az azon-
nali tzenetkldd vagy csevegd szoftverekkel meg-
valésitott ,€I6” szolgaltatdsokat értették, tehat az
e-mail vagy webes (rlap formajaban mikodoket
kizartdk a vizsgalédasbol.) Masrészt igyekeztek
hasznos informacidkat szolgaltatni olyan konyvta-
raknak, ahol még csak most terveznek ilyen
referenszszolgéltatast.

El6zmények

Az Uzenetkiildé és a csevegd programok nagyon
népszerlek bizonyos felhaszndléi tipusoknal. Egy
2007-es JISC felmérés példaul kimutatta, hogy az
als6- és kozépfoku oktatasban tanulok 90%-a
hasznal ilyeneket rendszeresen vagy idénként. Az
Oxford Internet Institute ugyancsak ebben az év-
ben publikalt jelentése szerint pedig a brit interne-
tez6k mintegy 60%-a szokta azonnali Uzenetkil-
désre is hasznalni a hal6zatot. Természetes tehat,
hogy az egyetemi hallgatok szivesen vennék
igénybe a konyvtaruk tdjékoztaté szolgdlatat ilyen
formaban is, kiiléndsen azok, akik tavoktatasi vagy
levelez6 képzés keretében tanulnak, és a tandijuk
fejében jogosan elvarhatjak, hogy a nappali tago-
zatos diaktarsaikkal egyenlé szolgaltatasokat kap-
janak.

Az angol szakirodalom viszonylag szegényes eb-
ben a téméban, kiléndsen az amerikaival 6ssze-
hasonlitva, ahol gy tinik, hogy a virtudlis
referensz sokkal elterjedtebb és jobban beépiilt
mar a konyvtari szolgaltatasok k6zé. Néhany olyan
kivételtél eltekintve, mint amilyen az Open Univer-
sity (ahol, az intézmény tavoktatasi jellegébdl fa-
kaddan elég koran, még 2001-ben elkezdtek kisér-
letezni a LivePerson szoftverrel — a hallgatok nagy

orémére), mas brit egyetemi konyvtarakban ez a
fajta szolgaltatas még kezdeti staddiumban van. Az
eddig megjelent publikaciok tébbsége vagy az
aszinkron kommunikaciés eszkozokkel (mint ami-
lyen az elektronikus levelezés) megvaldsitott tajé-
koztatasrol szoél, vagy esettanulmanyokat kozol.
Példaul Hvass és Myer [1] 2008-as cikkiikben a
University of Teeside konyvtaraban bevezetett,
MSN Messenger- és Meebo-alapl szolgaltatast
ismertetik, amely indulaskor munkanapokon négy
oran &t volt elérheté. A didkok nagyon jol fogadtak
ezt a lehet6séget, és kezdetben a kdnyvtarosok is
pozitivan alltak hozza, de az Uj kommunikacios
formahoz valé alkalmazkodas idénként nehézsé-
geket okozott nekik. Es bar ezen a csatornan vi-
szonylag kevés kérdés érkezett, a szerz6k hang-
sulyozzak, hogy minden eszkdzt érdemes megra-
gadni, ami el6segiti a kommunikéaciét az olvasok-
kal. A University of Wolverhampton tajékoztato
szolgdlata 2006 végén inditott ,valds idejd”
referenszt. Ezt Wendy Haynes [2] mutatta be egy
2008-as webinar-on (online szeminariumon), és
beszamolt egyrészt az igen alaposan kidolgozott
marketingstratégiajukrél (pl. szoréajandékokat is
osztogattak a didkoknak), masrészt a hasznalati
statisztikakrol (heti atlagban 30-40 kérdés jott, ez a
szam persze er6sen fluktualt a tanév kilonbdzé
szakaszaiban). Azt is megemlitette, hogy hallassé-
rultek szdmara kulondsen hasznos a forma.

Arrél is vannak mar informaciok, hogy egyes
konyvtarakban miért dontoéttek dgy, hogy meg-
szintetik ezt a fajta tajékoztatast. A legismertebb
ilyen eset a Strathclyde University és két ausztral
kényvtar egyittmikddése. A partnerintézmények
egy eGain nev(, eredetileg nem koényvtaraknak
szant Ugyfélszolgalati szoftverre alapozva mikéd-
tettek egy non-stop szolgaltatast, de két év utan
leallitottak, mert nehézkes volt a rendszer haszna-
lata és nem volt ra annyi igény, hogy érdemes
legyen fenntartani.* Egy masik tanulsagos példat

*Lasd: JOINT, Nicholas: A konyvtarak és a web 2.0
kihivas. = TMT, 57. két. 1. sz. 2010. (A ref.)
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Bains [3] ismertet egy 2003-ban megjelent hirle-
vélben. A brit egyetemi kodnyvtarak konzorciuma
(CURL) tesztelte az OCLC QuestionPoint elneve-
zésl virtualis referenszrendszerét, ahol is a beér-
kez6 kérdéseket automatikusan a megfelelé szak-
konyvtarnak tovabbitottak. A bétateszt végén az
volt az altalanos vélemény, hogy tovabbi kutatas-
fejlesztés sziikséges. A chat funkciot instabilnak és
nehézkesnek taldltak akkor (ezt késébb az OCLC
ki is vette a rendszerbél). Végul csak az Edinburgh
University hasznalta tovabb ezt a szoftvert.

Az amerikai Bicknell-Holmes [4] 2008-ban allitotta
0ssze a téma valogatott bibliografiajat, és ahogy
kommentarjaban megjegyzi: Bar a publikaciok tobb-
sége azt sugallja, hogy egy csevegé/iizenetkiildd
referenszszolgalat elinditasa ,nem nagy ugy” ...,
valéjaban még nem eldontott kérdés, hogy érde-
mes-e ezeket az eszkdzoket ilyen célra hasznalni.
Van ugyanis néhany nehezen megoldhatd, bosz-
szant6 probléma velik: mint példaul az alacso-
nyabb forgalom, a hosszabb tranzakciok és az
Ugyeletet ellaté személyzet koltsége.

A felmérés modja és eredményei

A SurveyMonkey nevi szoftverrel készitett kérdé-
ivet a Virtual Enquiry Project keretében 2008 au-
gusztusa és oktébere kdzott kildték ki az Egyesult
Kiralysag felséoktatasi konyvtaraiba. Ot részbdl
allt, mert kulon kérdések vonatkoztak azokra a
konyvtarakra, ahol mar mikodik virtualis referensz,
tovabba azokra, ahol még csak most kezdtek pro-
balkozni vele, illetve ahol korabban volt, de jelen-
leg nincs, valamint azokra, amelyek szeretnének,
és amelyek nem akarnak ilyet inditani. A valasz-
adasi kedv Osztdnzésére dijakat is kitlztek: egy
iPod Touch készuléket és az Amazon.co.uk olda-
lon bevalthaté utalvanyokat lehetett nyerni. A felhi-
vast megjelentették a kulonb6zé kodnyvtari levele-
z6listakon, hirlevelekben és weblapokon. Ossze-
sen 82 felséoktatasi intézmény és 42 tovabbképzd
intézet valaszolt (plusz még hat ,egyéb”, ahol
tobbnyire mindkét fajta képzés folyik). Az orszagos
statisztikaval 0sszevetve ez azt jelenti, hogy az
elsd tipusbol 49%-rdl, a masodikbdl pedig 10%-rol
sikerilt informéciot kapni. Mivel egyes helyeken
tobb konyvtaros is kitoltdtte a kérddivet, igy dssze-
sen 193 érvényes valasz jott a 130 intézménybdl.
Ezek negyedében volt akkortajt mikodé online
tajékoztatas (hét esetben még csak teszt Gzem-
moédban), harom helyen pedig létezett korabban
ilyen, de megszintették. 25 kdnyvtarban egyalta-
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lan nem tervezték bevezetni, viszont 70 helyen
igen.

A kutatok arra is rdkérdeztek, hogy a kényvtarosok
amugy hasznalnak-e Uzenetklldé vagy csevegd
programokat. A tébbség azt valaszolta, hogy igen,
bar sokan nem rendszeresen. Van némi korrelacié
a kozott, hogy mely kényvtarakban vannak cseteld
munkatarsak, és hogy melyekben van ilyen tipusu
referenszszolgéltatas. Ezen intézmények 77%-
aban legfeljebb két éve muikdodtetik, és egyik he-
lyen sem tervezik a leallitdséat, s6t inkabb ndvelni
és tovabbfejleszteni szeretnék nagyobb hirverés-
sel, az igyeleti id6 meghosszabbitadsaval, funkci6-
gazdagabb szoftverekkel.

A szolgéltatashoz hasznalt program kivalasztasa-
nél a valaszadok az egyszeri telepithet6séget és
hasznalhatésagot értékelték a legmagasabbra, ezt
kovette a megbizhatd mikodés, a felhasznal6i
felilet és az akadalymentesség. Arra a kérdésre,
hogy jelenleg milyen rendszert alkalmaznak, és
hogy mennyire vannak vele megelégedve, sajnos
csak kevesebb mint 30 helyrél jott valasz. A leg-
népszeriibb a QuestionPoint és a Meebo, egy-két
konyvtarban pedig a LivePerson, illetve a LiveHelp
mellett dontéttek. (Ezek koziul csak a Meebo in-
gyenes.)

Egyes kérdésekkel azt prébaltak felderiteni a kuta-
tok, hogy mennyire és mikor tekintik sikeresnek a
konyvtarosok ezt a fajta szolgéltatast. Errél is elég
kevés informaciot sikerilt begydijteni, de a reakciok
tobbnyire pozitivak voltak, bar az is kiderilt az
atlagolasnal, hogy a kényvtarosok ugy gondoljak,
hogy a felhasznaloik jobban szeretik ezt a fajta
tajékoztatast, mint 6k maguk, és azt is lehet tudni,
hogy az olvasészolgalatokhoz ezen a csatornan
érkezd kérdések ardnya nemigen szokta elérni a
10%-ot. A kérdbiv egyik pontja igy szolt: ,Mit tana-
csolna egy olyan egyetemi konyvtarnak, ahol a
virtudlis referensz bevezetését tervezik?” A va-
laszadok ezzel kapcsolatban a szolgaltatds nép-
szer(sitésének fontossagat emelték ki, illetve azt
javasoltak, hogy ,batran bele kell vagni”, de elétte
azért nem art megismerni a felhasznaléi igényt,
végiggondolni a munkaeré-szikségletet, és kelld-
en rugalmassa tervezni a szolgaltatast. Arra is
figyelmeztettek néhanyan, hogy nagyon fontos a
részt vevé konyvtarosok elkotelezettsége, és hogy
az elején csak kicsiben érdemes kezdeni: néhany
oras ugyeleteket vallalva.

Ahol nincs és a tervek kozétt sem szerepel ilyen
szolgéltatas, ott az okokrol faggattdk a kutatok a
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konyvtari dolgozokat. A felsdoktatasi konyvtarak-
ban a leggyakoribb érv az volt, hogy nincs id6 ta-
nulményozni a dolgot, a tovabbképzd intézetek
pedig inkdbb a munkaer6hianyra panaszkodtak; a
harmadik f6 ok pedig a forrashiany volt. De példaul
olyan problémat is jeleztek, hogy egyes helyeken
le van tiltva a csetprogramok hasznalata, illetve
hogy a diakoknak olyan idészakokban lenne legin-
kabb sziksége az azonnali konyvtarosi segitségre,
amikor a konyvtar zarva van (mert a hallgatok
tobbnyire éjszaka és hétvégén szoktak tanulni).
Van ahol pedig annyira elégedettek az e-mailre
alapozott tajékoztatd szolgdltatassal, hogy nem
latjak értelmét, hasznat egy csetalapu referensz
bevezetésének is.

Szoftverkinalat

Az aktudlis helyzet feltérképezése mellett a Virtual
Enquiry Project keretében a jelenleg kaphaté vagy
ingyen letdlthetd virtualis referenszszoftverek dssze-
gyljtését, tesztelését, értékelését és dsszehasonlita-
sat is elvégezték. Ezzel azoknak a konyvtaraknak
kivantak segitséget nyujtani, amelyek szeretnének
ilyen szolgaltatast inditani, de még nem dontotték el,
hogy milyen rendszert valasszanak hozza.

A kutatok letoltdttek minden fontosabb ingyenes
szoftvert, illetve tesztpéldanyokat kértek a keres-
kedelemben kaphaté rendszerek gyartoitol. Mind-
egyik programot két ember értékelte a kdnyvtaros-
ok és az ugyfelek szempontjabél egyarant, és
idénként mas munkatarsakat is bevontak a teszte-
lésbe, hogy ,kezd6 felhasznal6i szemmel” is meg-
nézzék az egyes szoftvereket. Az eredményeket
egy matrixban ésszesitették, igy konnyebben 6sz-
szevethet6k az azonos funkciok, az elénydk és a
hianyossagok. A szempontok kozott voltak csak
szubjektiven értékelheték (pl. altalanos benyomas,
a telepités nehézsége, hasznalhatésag, megbizha-
t6 mikddés) és objektiven dsszehasonlithatok (pl.
ar, szikséges technikai hattér, hang- és video-
kapcsolat-izemmaéd, fajlkiildés, anonimitds meg-
Orzésének lehet6sége, napldzasi és statisztikai
funkciok, tobbfelhasznalds mikodés).

Minddsszesen 11 programcsomagot teszteltek
(PIDGIN, Trillian, Meebo, AIM, Yahoo Messenger,
MSN Messenger, Elluminate Live!, Libraryh3lp,
QuestionPoint, VRLPIus és LiveHelp), de a hason-
I[6kat azutan osszevontédk egy kategoéria ala. (A
jelen cikk fliggelékében ezek koézil is csak né-
hanynak az értékelését kozlik a szerzék.) A

Libraryh3lp az egyetlen, amelyet kifejezetten
konyvtari tajékoztatasra fejlesztettek, a tébbieknél
hianyozhatnak egyes funkciok, amelyek pedig
ilyen kérnyezetben fontosak lehetnek (pl. az auto-
matikus statisztikakészités). Ahogy varhato volt, az
olyan professzionalis, fizetés rendszereknek, mint
amilyen a LivePerson és a QuestionPoint van a
legjobb Ugyféltamogatasuk és a legtdbb szolgalta-
tasuk: példaul az egyszerre érkezd felhasznaloi
kérések sorba dllitasa vagy atiranyitdsa masik
valaszaddéhoz, tobb konyvtaros egyideji bejelent-
kezésének lehetésége. Ugyanakkor egyesek mar
tdl bonyolultnak taldlhatjdk ezeket a szoftvereket,
ami pedig vonakodast valthat ki a kdnyvtarosok-
ban, ez pedig komoly kockazati tényezd. Ugyhogy
ezeknél sziikség lehet elézetes oktatdsra — egyes
esetekben maga a gyartd cég is nyujt erre lehet-
séget. Kezdésnek, a felhasznaloi érdeklédés fel-
méréséhez és a valds ideji online tajékoztatas
elényeinek és hatranyainak megtapasztalasahoz jo
valasztas lehet akar egy olyan egyszerlien be-
Uzemelhetd és gyorsan megtanulhaté ingyenes
eszkdz is, mint amilyen a Meebo.

A teljes matrix, valamint a kérd6ives felmérés rész-
letes eredményei, tovabba kilonbdzé egyetemi
konyvtarakbol gydijtott esettanulméanyok megtalél-
hat6k a projekt honlapjan, a www.virtualenquiry.net
cimen.
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