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Konyvtari kornyezeten kiviili kommunikacio a
konyvtarosokkal: azonnali Gizenetkiildés mint kényvtari

szolgaltatas
Az internetes kommunikacio valtozasai

Manapsag az internetez6k nem csak keresésre
hasznaljak a hal6zatot. Sajat informaciét is eléalli-
tanak, amit megosztanak méasokkal, és kiilénb6zé
tipusu beszélgetésekben vesznek részt, példaul az
olyan kdzdsségi helyeken, mint a Facebook, to-
vabba a blogokban és a wikikben, valamint a ha-
gyomanyosabb férumokon. Az online kommunika-
ci6 egyik divatos forméja az azonnali Gizenetklldés
(instant messaging, réviden: IM). Lankes és szer-
z6tarsai 2007-es cikkikben [1] a kényvtarat ,be-
szélgetésként” hataroztdk meg, és ilyen szem-
pontbdl teljesen természetes, hogy a kdnyvtaro-
soknak részt kell venniik a kommunikacié 0] fajtai-
ban is. A technikai valtozasok Ujfajta stratégiat is
igényelnek: a kdzponti helyrél szolgaltatott infor-
macio6tol el kell mozdulni a decentralizalt szolgalta-
tasok felé; oda kell menni, ahol az emberek be-
szélgetnek.

Bordewijk és Kaam 1986-ban [2] négy csoportba
sorolta a kommunikacids formékat — ezek mind-
egyike létezik az interneten is, de a vilaghalé
egyes fejlédési szakaszaiban aranyuk mas és mas
volt. A négyféle tipus a kévetkezé:

1. Sugarzéas: egy kodzpont kildi ki az informacioét
egy széles, anonim kozonségnek. Torténhet
szinkron vagy aszinkron formaban: az el6bbire
példa a webes misorszoras/kozvetités, az
utébbira pedig a podcast vagy az RSS hirszol-
galtatas.

2. Tanéacskérés: a felhasznalé keresi meg infor-
macidéért valamelyik informacié-eléallité vagy
-eloszté kdzpontot (pl. egy kdnyvtarat).

3. Regisztralas: a hasznalék szolgaltatnak infor-
maciét a kdzpontnak azzal, hogy bejelentkez-
nek, és adatokat adnak meg (pl. a webes koz-
vélemény-kutatasok).
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4. Péarbeszéd: maguk az emberek termelik az
informaciét és osztjdk meg egymas koézoétt (pl.
az e-mail, az IM és egyéb formak).

A hagyomanyos médiara — beleértve a kiaddi ipart,
a radié- és a tévécsatornakat — az 1. tipus, vagyis
a ,sugarzas” jellemzd. A 2. forma olyankor fordul
elé, amikor valaki mondjuk egy kodnyvben, vagy
egy adatbazisban utananéz valaminek. A kdnyvtar
hagyomanyosan erre a fajta kommunikaciéra ren-
dezkedett be: megteremti a hozzaférés lehetésé-
gét. A 3. tipus az Uzleti vilagban fordul eld, és lehet
onkéntes (pl. vasarldi felmérések), vagy akaratlan
(pl. a weben valé tevékenységiinket regisztrald
cookie-k esetében). A 4. fajta kommunikacié az
el6z6 harommal ellentétben nem igényel egy koz-
pontot, és az informacié nem csak egyfelé, hanem
mindkét iranyban folyik. Ha ezt a fajta parbeszédet
a szamitégépek vilagméretli haldézata tdmogatja,
akkor az atlagemberek soha nem ismert hatalom
birtokaba jutnak: megkeriilhetik a hagyomanyos
média kapudrzéit.

Az interneten mar a 80-as években kialakultak a
feltételei a kozvetlen parbeszédnek, akkor még
levelezélistak (lists), hircsoportok (newsgroups) és
falidjsagok (BBS) formajaban. A mai web 2.0-ra
jellemzé kdzdsségi internethasznélat nem 0] dolog,
csak ennek a korabban is meglévé parbeszédnek
a jol érezhet6 feler6stdése, amit a korszerl webes
technolégiak tettek lehetévé. Ami igazan ddbbene-
tes, az az, hogy milyen tdmegi tartalmat hoztak
Iétre néhany év alatt ezek a virtualis kdzdsségek
az olyan webhelyeken, mint a Wikipedia, a Flickr, a
YouTube, vagy a barati beszélgetésekre szant
Facebook, és ezekhez hozzjon még a blogok
tébmege, valamint az IM eszkdzokkel kildott renge-
teg kdzvetlen Gizenet.
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Tredinnick, a digitalis kultarardl irt 2008-as kény-
vében [3] a tudasmegosztas és -felhasznélas
.Kozvetitételenedésérdl” beszél. Arra hivja fel a
figyelmet, hogy az el6add és a hallgatésag, a ki-
adod és az olvas6 kozotti valaszvonal egyre jobban
elmosaodik. A nyomtatott kultGrdban — és a témeg-
kommunikaciés eszk6zok fénykoraban is — a tudas
és az informaci6 az azt el6allitd epicentrumbdl
sugéarzodott ki. Az eljuttatdsat olyan kozvetiték
segitették, mint a kiadok, a misorszorok, vagy
éppen a konyvtarak. A digitalis kultira idején vi-
szont mar nem valik szét a kiuldé és a foga-
do/kdzonség. Mindannyian létrehozunk, vagy at-
alakitunk informacios tartalmakat, vagy Uj jelentést,
kontextust adunk nekik. Ez a részvételen alapuld
kultira a parbeszédes kommunikaci6 megerdso-
déséhez vezetett. Az IM programok mindig foga-
désra készek, és mindig nyitva a lehetéség arra is,
hogy Uzeneteket irjunk a virtualis ,falakra” vagy
éppen a webes naplokba. Az internethasznaldk
allando beszélgetésben vesznek részt.

A valtozo kommunikacios formak és a
konyvtar

A konyvtarak hagyomanyosan tanacsadoéi szerep-
korben mikoddnek. A vezérelvilkk az, hogy hozzafé-
rést nydjtsanak a hasznaldiknak a katalégusokhoz
és az egyéb adatbazisokhoz, valamint a gyljtemé-
nyukhoz. Az interneten feler6sodott parbeszédes,
informaciomegosztason alapuld kommunikacios
forma ugyanakkor ennek a stratégianak az Ujra-
gondolasat valthatja ki. Az egyik irany, amikor a
konyvtar kihasznalja a kodzbsségi tudasmegosz-
tast, és lehetévé teszi, hogy katalégusanak hasz-
naléi megcimkézzék az egyes tételeket; vagy ami-
kor blogot indit az irodalombaratok szamara.
Ezekben az esetekben a konyvtarnak tovabbra is
kozponti szerepe van, de igénybe veszi olvasodinak
a segitségét szolgaltatasainak a fejlesztéséhez.

Ett6l eltérd az a stratégia, amikor a kdnyvtar meg-
jelenik a népszerli kozdsségi helyeken: példaul
kitesz egy olyan keresédobozt a kataldgusahoz,
amit a Facebook hasznaldi hozzaadhatnak a sajat
oldalukhoz; vagy megengedi, hogy felvegyék isme-
résként és kozvetlen lizenetet kiildjenek neki. ily
maédon az emberek Ugy tudnak kapcsolatot terem-
teni a konyvtarral, hogy nem kell elhagyniuk a
szamukra ismerds, kedvelt online kdrnyezetiket.
Ahogy Coyle fogalmazott a 2.0-as vilagrol irott
cikkében [4]: ,Ma mar nem az a kérdés, hogy ho-
gyan hozzuk be az embereket a konyvtarba, ha-

nem hogy hogyan vigyik el a kdnyvtarat az embe-
rekhez.”

Egy IM szolgaltatas: a Need2Know

A daniai Aalborg kézkodnyvtarai 2006—2007 kozott
6t honapra az MSN Messenger Uzenetkildd segit-
ségével egy ,tudakozd” szolgdlatot hoztak létre
Need2Know néven, kisérleti jelleggel. A hasznalok
kérdéseit és a kdonyvtarosok valaszait egy blogban
rogzitették az utdlagos elemzés céljabol. A kisérlet
figyelemmel kisérésére és a tanulsagok 6sszefog-
lalasara meghivtdk a Royal School of Library and
Information Science két tudomanyos munkatarsat
(egyikik a jelen cikk szerzéje). A projektet a Micro-
soft daniai képviselete és a Danish Library Agency
is tamogatta. A Need2Know nem a mar megszo-
kott online konyvtari referenszszolgaltatas volt.

Nem a kdnyvtarak honlapjan jelent meg, hanem a
Messenger reklamcsikjai kozott, és a konyvtarosok
.alruhdban” dolgoztak, vagyis a felhasznalék nem
tudtak réla, hogy ez egy konyvtari szolgaltatas.
Elsésorban olyan fiatalokat szerettek volna igy
elérni és felkelteni az érdeklédésiket, akik szama-
ra a konyvtar ismeretlen vagy éppen elijeszté.
Ezért a Messengerben megjelené bannereken
ilyen kérdések voltak: ,Mikor Iép fel legkdzelebb
Justin  Timberlake Koppenhagaban?”, vagy: ,Mi
Madonna eredeti neve?” — és ezt kovette egy ,A
Need2Know megadja neked a valaszt!” felirat. Ha
valaki rékattintott erre, akkor megjelent a szolgalta-
tas ismertetése és a lehetéség, hogy az illet6 fel-
vegye a Need2Know-t a partnerlistdjara, és maris
tudott kérdezni. A szolgaltatas célja nem a koényv-
tarak népszerisitése volt; olyannyira alcaztak,
hogy a felhasznalék szamara ugy jelent meg, mint
egy .l6” Wikipédia vagy a Google, amellyel be-
szélgetni lehet. Egy alkalommal az egyik fiatal meg
is kérdezte az Ugyeletes konyvtarost: ,Klassz
munkad van. Hogy lehetnék én is olyasmi, mint
te?” Az egyszer( kérdés-valasz eseteken tilmené,
bonyolultabb kutatast igényl6 ugyekben persze
végill a kozeli kdnyvtarba iranyitottdk a kérdezét,
de ha nem volt ra sziikség, akkor nem hivtak fel a
figyelmét erre a lehet&ségre.

Az azonnali iizenetkiildés a mindennapok
része
A Need2Know az MSN Messengerre épult, de

természetesen tobb mas elterjedt Gzendprogram
létezik még ezen kivil, példaul az ICQ, a YIM (Ya-
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hoo!), az AIM (America Online), vagy a Skype; és
sok olyan k6zdsségi weboldalba is beépitenek IM
funkcidkat, mint amilyen a Facebook. Kilénésen a
fiatalok szeretik ezeket hasznalni. A Mediappro
2006-0s jelentése [5] szerint az Uizenetkiildés koz-
vetlenill a keres6gépek hasznélata mogoétt all a
gyakorisagi rangsorban. A felmérés daniai valasz-
addi kozil a 12-18 éves korosztaly 87 szazaléka
haszndl néha, gyakran vagy igen gyakran valami-
lyen lzenetkuld6t, 66 szazalék kap és kuld elekt-
ronikus leveleket, és csak 26 szazalékuk latogatja
a cseveg6szobakat. Mashol is hasonl6 a helyzet: a
kutatdsban vizsgalt eurdpai orszagok kozil csak
az Egyesilt Kirdlysagban haladta meg ebben a
korosztalyban az e-mail az IM hasznalatot (81% és
78%). A gyakorlatilag mindig online levé fiataloknal
az Uzenetkildés a kommunikacié természetes
modjava lett, mar nem egy technikai eszkdz, ha-
nem a napi élet része.

Ezt a trendet a kodnyvtari vilag is felismerte, és
kezdetben féleg az egyetemi konyvtarak vezettek
be IM-alapu segitészolgalatot, elsésorban a kata-
logus és az egyéb adatbazisok, valamint a kényv-
tari gyljtemény és szolgéltatdsok hasznalataval
kapcsolatban. A sajat fejlesztésii Uzenetkiildé
rendszerekrél az utobbi idében egyre inkdbb az
elterjedt és ingyenes IM szoftverekre térnek 4&t,
hogy ezzel is kdzelebb keriljenek az emberekhez,
akik igy a megszokott digitalis kdrnyezetiikbe tud-
jak integralni a kényvtari tigyfélszolgalatot.

A Need2Know beszélgetések tipusai

A Need2Know felhasznal6i oldalrél nézve egy
konyvtartol fliggetlen, anonim, ingyenes szolgalta-
tasnak latszott és egy olyan kommunikacios csa-
tornat hasznalt, amelyen az emberek rendszerint a
barataikkal és a csaladtagjaikkal beszélgetnek.
Ennek azutan érdekes kovetkezményei lettek: jok
és problematikusak egyarant. A kisérlet soran
vezetett bloghol az latszik, hogy az izenetvaltasok
egy részénél a formdlis stilusbél a partnerek atval-
tottak kdzvetlen maganbeszélgetésbe. A kdnyvta-
rosokat néha bosszantottak ezek a céltalan fecse-
gések, de méaskor gy tint, hogy inkdbb élvezték
ezt a kikapcsolddast a napi rutinbdl, amit elénynek
is tekinthetiink a formalisabb tajékoztatd csator-
nakhoz viszonyitva. A kénnyed beszélgetés javitja
a légkort és el6segiti a pozitiv kapcsolatokat, de
persze a tulsagosan szészatyar lgyfelek a konyv-
taros értékes munkaidejét vesztegetik.
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Beszamolok, szemlék, referatumok

Voltak kifejezetten kellemetlen alkalmak is. A fiata-
lok kdzil néhanyan csak szorakozas vagy idegesi-
tés céljabdl kildtek Gzenetet, és olyan kérdéseket
tettek fel, hogy ,Szabad-e rdkavadaszaton atom-
fegyvert hasznalni?” Egyes esetekben pedig egye-
nesen szexualis zaklatds céljara hasznaltak fel ezt
a lehet6séget. A kérdések jellegét naplézo blogbdl
az is latszik, hogy egyéb ,zaj” is volt ezen a csa-
tornan: sok olyan tesztkérdés (pl. ,Te tényleg em-
ber vagy?”), amivel csak ellenérizni akartdk a
hasznalok, hogy mikodik-e egyéltalan a szolgalta-
tas. Mivel nem kotédott a konyvtari koérnyezethez,
ez a tajékoztatd szolgalat kontextus nélkili lett és
idénként teljesen célt tévesztett.

Ugyanakkor sok felhasznalé valéban révid kérdés-
felelet beszélgetést kezdeményezett. Pontos kér-
désik volt és megelégedtek a kapott révid valasz-
szal. Am a hasznalt médium sajatossagai befolya-
soltak azt, ahogy a tajékoztatd kdnyvtarosok ezt a
szamukra jol ismert feladatot megoldottak. A ha-
gyomanyos referenszszolgalat alapjat a koényvtar
torzsgyljteményében levé kézikdnyvek és mas,
megbizhaté  informécidforrasok  jelentik. A
Need2Know viszont nem egy hagyomanyos
konyvtari tajékoztatds volt. Természetesen a
konyvtarosok a nyilvanos online forrasok (pl.
Google, Wikipédia) mellett hozzéafértek az eléfize-
tett adatbazisokhoz is, de az azonnali lzenetkdl-
désnél nincs id6 arra, hogy Osszehasonlitsék a
kildbnbdzé alternativdkat és kivalasszak az adott
téméaban a legjobbat. Ennek ellenére a kérdezdk
rendszerint elégedettek voltak. Az IM kapcsolatok
révidek és gyakran a gépen végzett egyéb tevé-
kenységeik mellett intézik 6ket az emberek. Nem
is varnak gondosan megfogalmazott feleleteket és
tovabbi tanacsokat, csak gyors és egyszeri véla-
szokat. Erdekes modon sok olyan kérdés volt,
amelyekre a kérdez6k maguk is kénnyen megta-
lalhattédk volna a valaszt a Google-t hasznélva, de
mégis inkabb az emberi segitséget valasztottak.
Ez a kdnyvtarosokra nézve pozitivum. Ugyanakkor
ilyen esetekben hattérbe szorul a konyvtarossag
valédi célja: segiteni az Ugyfelet az informacioke-
resési folyamatban, és a tajékoztatd szakemberbdl
csak ,é16 Google” lesz.

2006 oktdéberétdl 2007 februéarjaig mintegy hétszaz
Uzenet érkezett, az utols6 hetekben maéar néha
oranként 5-10. A blogban ezekbdl 611 kérdést
regisztraltak, melyek tébbsége (397) ilyen egysze-
rG és konkrét volt: ,Mi Bulgéria févarosa?”, ,Mikor
sziletett Hitler?”, ,Hany csontja van egy kutya-
nak?”, ,Hogyan gyogyithaté a Chlamydia?”, ,Mi
Goofy spanyol neve?” A kérdések egy része sze-
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mélyes jellegl érdeklédés volt, masokat a hazi
feladatok indukaltak. Sok kérdés jott a popzenei
eléadokkal és a CD-lemezekkel kapcsolatban is —
ami a tinédzserek tipikus érdeklédési kére. A bo-
nyolultabb kérdések (89 db) mogott altalaban ko-
molyabb motivacié allt, példaul iskolai feladatok
(»Afrikai 6si kultarai”, ,Henrik Pontoppidan ir6 éle-
te”, ,az embercsempészet’, ,a Fold tdmegének
kiszamitasa”, ,a kormany menekiltigyi politikaja”
stb.). Ezeknél szinte mindig hosszabb valaszra és
internetes vagy konyvtari forrasok ajanlasara volt
szilkség. A kérések harmadik csoportja (88 db)
egy konkrét kényv vagy egyéb dokumentum hoz-
zaférhet6ségére vonatkozott. A negyedik kategori-
aba (14 db) azokat az eseteket soroltdk, amikor
valaki a kereséshez kért segitséget. Es végil az
otodik csoportba (23 db) az allampolgari vonatko-
z4asu érdeklédések kerultek, példaul tovabbtanulasi
lehet6ségek, vagy lakbértdmogatés igénylése.

A kérdések 65 szizaléka esett az els6 kategoria-
ba, vagyis amikor csak rovid valaszt, konkrét ada-
tot kért a felhasznald, amit akar maga is kénnyen
megtalalhatott volna az interneten. Hogy ilyen ma-
gas volt ennek a kérdéstipusnak az aranya, azt az
magyarazhatja, hogy a Need2Know nem egy
konyvtari koérnyezetben jelent meg, ahova az em-
berek altalaban bonyolultabb problémakkal fordul-
nak, hanem csak egyszer(ien arra biztatta a Mes-
senger hasznalo6it, hogy ,kérdezzenek barmit”. Ezt
a tapasztalatot kétféleképpen értékelhetjik:

e Sikerilt tobb szaz fiatalt elérni egy szolgéltatas-
sal, akik inkabb az emberi segitséget valasztot-
tak a Google helyett és elégedettek voltak a va-
lasszal, vagyis a konyvtarak egy ,piaci résre”
bukkantak.

e Az er6forrdsok vesztegetése, ha jol képzett
konyvtarosok él6 kereségépekként mikodnek. A
.Keresztrejtvény”-szinti kérdések megvalaszola-
sa helyett a konyvtaraknak a valddi referensz-
kérdésekre kell figyelmet forditaniuk, amelyek
ennél a kisérletnél 35 szazalékot tettek ki.

Minden kodnyvtar maga dontheti el — humén eréfor-

rasainak fiiggvényében —, hogy melyik tanulsagot

sz(ri le a kett6é kozll. Az aalborgi kisérletben részt

vevd konyvtarak maguk is értékelték a projektet,

és veglil is sikeresnek nyilvanitottak négy okbol:

1. Sikerult kimutatni egy létezd informacios igényt.
700 ember regisztralt felhasznaloként, és a
szolgéltatas élénk forgalmat okozott.

2. A konyvtarosok olyan csoporttal keriiltek kap-
csolatba (tinédzserek), akik nem gyakori kényv-
tarhasznalok.

3. Kiderllt, hogy az IM eszkdzokkel hasznos
konyvtari szolgaltatast lehet mikddtetni.

4. A konyvtari dolgozok Uj szamitastechnikai és
kommunikéaciés képességekre tettek szert a
tesztidészak alatt.

A részt vevdé konyvtarosok nem panaszkodtak,
illetve nem voltak szkeptikusak ezzel az ,él6
Google” szerepkorrel kapcsolatban. Szamukra
minden kérdésnek volt értelme és a pozitiv élmé-
nyek tdlsulyban voltak a problematikusakhoz ké-
pest. Minden Ujszeriisége ellenére a Need2Know a
hagyomanyos megkozelitésen alapult: a kdnyvta-
rosok voltak a keres6k és a felhasznalok a vala-
szok passziv cimzettjei, tehat ez a modell nem
hasznalta ki a web 2.0-as kozosségeknek azt a
jellemzgjét, hogy a résztvevék maguk is el6allita-
nak, megtalalnak, valogatnak, értékelnek, tarolnak,
cimkéznek, megosztanak és terjesztenek informa-

ciokat. Sikerult viszont eljuttatni egyfajta konyvtari
szolgéltatast a fiatalok mindennapos informacios
kérnyezetébe, vagyis az azonnali lzenetkild®
rendszerek egyikébe.
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