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Referenszszolgaltatas - referenszpult nélkiil

A tajékoztatds, avagy referenszszolgaltatds ha-
gyomanyosan a koényvtari kulcsfeladatok egyike.
Egy az Egyesiilt Allamokban elvégzett felmérés
szerint ugyanakkor az elmult egy évtized alatt
35%-kal kevesebb referenszkérdés érkezett a
fels6oktatasi konyvtarak tajékoztatdé konyvtaro-
saihoz, egy masik felmérés szerint pedig a kérdé-
sek 89%-anak megvalaszolasdhoz nincsen szik-
ség konyvtarosi ismeretekre. Az apadoé igény java-
részt annak tulajdonithat6, hogy a hallgaték jelen-
tés része, akércsak az élet mas teruletein, az in-
formaciészerzésben is inkabb az 6nkiszolgalashoz
folyamodik.

A cikk a pennsylvaniai Carlisle-ban talalhat6
Dickinson College példajan keresztil illusztrélja,
hogy a referenszszolgalatnak a helyi igények sze-
rinti atalakitdsa miként jarul hozza a szolgaltatas
hatékonyabba valasahoz. Az elézetes tapasztala-
tok azt mutattak, hogy a hallgaték inkdbb szemé-
lyesen keresték meg a kdnyvtarost a kérdéseikkel,
annak ellenére, hogy a koényvtar évek 6ta rekla-
mozta e-mailes és azonnali Gzenetkild6 alkalma-
zason alapul6 elektronikus referenszszolgaltatasat.
Az oktaték pedig jellemzéen nem a kdzponti
konyvtarban tevékenykedd tdjékoztaté munkatar-
sakhoz fordultak, hanem a tanszéki kapcsolati
kényvtaroshoz (liaison librarian). A kdnyvtarépulet-
ben amugy a referenszpult mellett két kdlcsénz6-
pult, egy a kiléngyljteményekbdl val6 kiszolgalas-
ra, valamint egy technikai segitségnyujtasra szol-
galé pult volt talalhaté. A referenszpulthoz tipiku-
san akkor jarultak az olvasék, ha kérdésikre a
tobbi pultnal nem kaptak valaszt.

2006-ban a konyvtar munkatarsai adatgydjtésbe
kezdtek a referenszszolgalat mikodésével kapcso-
latban. Az egyes referenszkérdések kezelésekor
kitéltétt online Grlapra a datumot, a felhasznaléti-
pust, a kérdés tipusat, a megvalaszolas idétarta-
mat és maganak a kérdésnek a révid leirasat je-
gyezték fel. A kollégak a tajékoztatépult mogott
heti 64 Orét toltottek el, és 6ranként atlagosan egy
kérdéssel fordultak hozzajuk. ,Csucsidérél” nem

beszélhetink: a referenszszolgaltatas igénybevé-
tele egyenletesen alacsonynak bizonyult. Az ada-
tok elemzése soran kiderilt, hogy a feltett kérdé-
sek 32%-a egyszer( technikai informacidkérés volt
(a jelsz6 Ujra bedllitasara, a fénymasolé mikodé-
sére stb. vonatkozott). A nem technikai, tényleges
referenszkérdések tobb mint felét kevesebb, mint 5
perc alatt valaszoltak meg, amely felveti a kérdést,
hogy valéban szikség van-e konyvtarosi kbzrema-
kodésre ezekben az esetekben. A rendelkezésre
allé tovabbi adatok azt bizonyitottak, hogy az el-
mult négy évben a referenszkérdések szama
csokkené tendenciat mutat, ami egybevag az alta-
lanos USA-beli tapasztalatokkal.

A felmérés arra is ramutatott, hogy az olvasék egy
része nincs tisztdban a tajékoztatdpultnal wl6
kényvtaros szerepével, és akad, aki azt gondolja,
hogy teljességgel mindegy, hogy a tajékoztatd
kényvtarostdl vagy a koélcsénzépultndl 16 gyakor-
noktol kér tajékoztatast.

A szakirodalom beszdmol tobb, a referensz-
szolgaltatas bovitésére—fejlesztésére iranyuld Kki-
sérletrél, a tajékoztaté konyvtarosokkal ,feltdltott”
referenszpult kiiktatasa vagy helyettesitése ugyan-
akkor e cikkekben nem meril fel. A Dickinson
College konyvtarosai maguk is kisérletezgettek,
tébbek kozott a referenszpult athelyezésével, illet-
ve egy elkllonitett informéaciés pult felallitasaval,
de mindez nem volt igazan eredményes. Felvetd-
dott végul a tajékoztatdpult eltavolitdsanak, vala-
mint egy olyan modell bevezetésének az otlete,
amelyben a spontan kérdéseket a referensz-
szolgalatra éppen Kkijeldlt, tgyeletes konyvtaros
valaszolnd meg (egy un. ,on-call librarian”), mig a
bonyolultabb kérdések megvitatdsara a konzulta-
cios orakban, egy elére megbeszélt idépontban
kertlne sor.

E ,veszélyes” otlet tobbekben kétségeket tamasz-
tott, amelyek nagy része kénnyen eloszlathat6 volt.
Egyesek aggodtak, hogy a pult eltavolitasa maga-
val vonja majd a szolgaltatds megszilintetését,
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holott az Uj modell éppen annak fejlesztését szol-
gélja. Visszahuz6 erét jelentett a hagyomanyhoz
valo ragaszkodas, illetve egyfajta identitasvalsagot
is okozott a felvetés: egyesek nem értették, mi lesz
a tovabbiakban a szerepiik, mit fognak csinalni. A
kérdések tisztazasara egy értekezletet hivtak 0sz-
sze, ahol megbeszélték, hogy a tapasztalatok
alapjan a szolgaltatds mely aspektusaira érdemes
hangsulyt fektetni, és milyen problémékra kinalhat
az Uj modell megoldasokat.

Hogy a hallgatékat megismertessék a referensz-
szolgéltatas feladataival, a kdnyvtarosok reklam-
kampanyba kezdtek. A kampannyal arra akartak
buzditani a konyvtarlatogatokat, hogy vegyék
igénybe a referenszszolgaltatast, ha olyan kérdé-
siik van, amely val6ban igényli a kényvtaros szak-
tudasat. A szolgaltatdst hagyomanyos reklamesz-
kdzokkel is népszerisitették: hallgatoi Ujsag, egye-
temi hirlevél, poszterek, ,Kérdezd a konyvtarost!”
ugropont jol lathaté helyen a weboldalon sth. A
reklamanyagokon megfogalmaztak, hogy milyen
feladatok megoldasaban lehet a tajékoztato konyv-
tarosok segitségére szamitani; ezek: egy informa-
ci6 vagy informacioforras (konyv, cikk stb.) megta-
lal4dsa; a leginkabb relevansnak tekinthetd adatba-
zis kivalasztasa; a keresési stratégia tokéletesité-
se; az informéciok kritikus kiértékelése; megfeleld
forrasidézés. A ,Kérdezd a konyvtarost!” webolda-
lon a szolgéltatasra vonatkozo részletes informaci-
okon kivil egy azonnali Uzenetkiildést lehetévé
tevd alkalmazas (Meebo widget) is talalhato, vala-
mint kilon, fényképekkel ellatott oldalakon tajéko-
zodhatunk az egyes témakeért, tudomanyterilete-
kért felelds tajékoztatdé konyvtarosokrol.

Az U] referenszszolgalati modellben az éppen
Ugyeletes tajékoztatdé konyvtaros az irodajaban
tartozkodik, a referenszkérdések felmerilését az
olvas@szolgdalatos kollégak jelzik neki. Ilyenkor
tobbségében kijon a kdlcsdnzépulthoz, és ott ad
tajékoztatast. O kezeli az e-mailben érkezd kérdé-
seket is. Az irodaajtora kitett piros zaszlocska jelzi,
hogy ki az lgyeletes tajékoztatd kolléga. A rend-
szert jol ismeré olvasok gyakran kodzvetlendl 6t
keresik a kérdéseikkel. Alaposabb utanajarast
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igényl6 kérdések felmeriilésekor egy elére megbe-
szélt idépontban lehet taldlkozni a tjékoztatd
konyvtarossal.

A modell bevezetését kovetd elsé egyetemi év
soran gy(jtott adatok értékelése arrdl taniskodott,
hogy az Uj modell kivaléan bevalt, és az olvasok
részérél semmiféle panasz nem merlt fel. Az elé-
re megbeszélt idépontokban torténd, illetve spon-
tan kezdeményezett konzultaciok szama egyiitte-
sen 37%-kal volt tébb mint a megel6z6 évben. Az
egyeztetett idépontokban zajl6 konzultaciok szama
tobb mint a kétszeresére nétt, mig a (jelszébealli-
tasra, miszaki problémakra stb. vonatkozd) tech-
nikai felvilagositasok szama csaknem haromne-
gyedével csokkent. Az eredmények arrdl tands-
kodtak, hogy a hallgatok 66%-a mar hasznélta a
referenszszolgéltatast, 90%-uk pedig tudataban
volt annak, hogy milyen problémak megoldasaban
szamithatnak a konyvtarosokra.

A hizelgé eredmények csupan részben kdszénhe-
ték a hatékony kdnyvtarosi marketingstratégianak.
A referenszpult korabbi elhelyezkedése 6hatatlanul
maga utan vonta, hogy a tajékoztaté konyvtaros
olyan jellegi feladatok megoldaséaval foglalkozzon,
mint amilyen példaul a fénymasolok papirral valo
feltdltése. A referenszpult eltavolitdsa ebbdl a tajé-
koztatasnak nemigen kedvezd, zajos kozegbdl
nagyban hozzajarult a tajékoztaté kényvtaros sze-
repének tisztazasahoz.

Miel6tt dontenénk egy Uj tajékoztatasi modell be-
vezetésérdl, természetesen mérlegelnink kell a
helyi adottsagokat, a refenszszolgaltatasroél alkotott
elképzeléseinket, a jelenlegi modell (kéltség)haté-
konysagat stb. Ha jol dontiink, jarhatunk ugy, mint
a Dickinson Féiskola kényvtara, ahol egy butorda-
rab eltavolitasa maga utan vonta egy szolgaltatas
minéségi megujulasat és népszeriibbé valasat.
/IARNDT, Theresa S.: Reference without the desk. =
Reference Services Review, 38. két. 1. sz. 2010. p.
71-80./

(Dancs Szabolcs)



