Beszdmol6k, szemlék, kbzlemények

INFORMACIOS SZOLGALTATASOK
INFORMACIOKERESES

A felhasznél6k szamitégépes
informécidkereséssel kapcsolatos
elégedettségének mérése

A szdmitégépes informdcidkereséssel valo elégedettség
mérésével foglalkozé irodalom a kérdést fGleg az output
szempontjibodl vizsgdlja, holott a felhaszndlé elégedettsé-
géhez (vagy elégedetlenségéhez) tobb mds tényezd is
hozzdjirulhat. Miel6tt azonban e tényezdket részletesen
elemeznénk, prébdljuk megkozeliteni az elégedettség-
nek, ennek a nehezen megfoghatd és mérhet6 fogalom-
nak a lényegét.

Az elégedettség szellemi dllapot, amelyet valaki —
esetiinkben a felhasznilé — érez, mikor az irodalomkere-
sést kovetden azzal az érzéssel tdvozik, hogy igényei
kielégitést nyertek. Az elégedettség szintjét tehdt ugy
kozelithetjitk meg a legjobban, ha azt vizsgdljuk, hogy mi
fontos a felhaszndlo szdmdra.

Vildgitsuk meg a kérdést egy orvostudomadnyi szakte-
rilletrél vett példdval. A kutatdk felderitették, hogy a
péciens elégedettségét nemcsak a diagnozis és a kezelés
helyessége befolydsolja, hanem az orvos és a beteg
kozotti személyes kapcsolat alakuldsa is. Az elégedetlen-
ség gyakori oka az, hogy az orvos egydltaldn nem figyel a
beteg véleményére, s ez a beteg részérdl elégedetlenségre
— az orvosi utasjtdsok be nem tartdsara — vezethet.

Ugyanigy, az informatikai tevékenységben sem helyes
csupan azt hinni, hogy az elégedettség egyetlen mértéke
a keresés végterméke, az output. A felhaszndléi elége-
dettség vizsgdlata sordn a kovetkezd — sokkal kevésbé
mérhets — szempontok is vizsgdlatra szorulnak: a kényv-
tar dltaldban, a szolgdltatdsi rendszer és a kdzvetité
kényvtdrossal (profilszerkesztovel) valo kapcsolat.

A felhaszndlék a szolgdltatdssal elégedettek vagy
elégedetlenek lehetnek a konyvtdrrl mint egészrdl
alkotott véleményiiktsl befolydsolva is. fgy példéul a
konyvtar teriileti elhelyezkedése, de sok hasonld, mds
dltalanos szempont is jelenthet el6nyt vagy hédtrinyt, e
szempontok elemzésére azonban jelen tanulminy nem
tér ki.

A szolgdltatdsi rendszerbdl ad6do elégedetlenség vagy
elégedettség foként a konyvtdr szolgdltatdsi politikdjd-
bol, szabdlyzataibol ered. Elégedetlenséget vilthat ki
példaul egy kérddiv, vagy az olyan rendszer, amelyben a
felhaszndlé kénytelen elGzetesen id6pontot kémi a
megbeszélésre a profilszerkeszt6tol. Szempont lehet az
is, hogy engedélyezik-e a felhaszndld jelenlétét a keresés
sordn. Kérdés, hogy a rendelkezések magyardzata, a
felhaszndlé meggyGzése azok helyességérél noveli-e az
elégedettséget.

A felhaszndl6 és a kozvetitd konyvtdros (profilszer-
keszt§) kozotti kommunikdciés kapcsolat problémidi
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foleg abbol adodnak, hogy a felhaszndlo nem ismeri
pontosan a kozvetito szerepét és feladatdt, nem tudja,
hogy mi az, amit t6le elvirhat. Sokszor kénytelen egy
teljesen idegen emberhez fordulni, el kell ismernie
hidnyos ismereteit, segitséget kell kérnie. Rengeteg muilik
ezért azon, hogy a konyvtdros hogyan bdnik a felhasz-
ndloval,

Az e témdval foglalkozé kutatdsok kimutattdk, hogy
az ilyen szemelyes kapcsolatokban hdrom tényezo jdt-
szik fontos szerepet: a kezdeti szimpitia, a beszélgetések
irdnyitdsa és a konyvtdros reagdlo képessége.

A kezdeti szimpdtia a szamitégépes informdcidkeresés
esetében akkor alakul ki, ha a felhaszndl6 tapasztalja,
hogy a konyvtdros jelen van, hajlando vele foglalkozni és
Gt a sziikséges tdjékoztatdssal elldtni.

A beszélgetés irdnyitdsa 1ényegében arra vonatkozik,
hogy ki uralja a helyzetet, a felhaszndlo vagy a konyvtd-
ros. Nem minden felhaszndlé akarja ugyanazt, Van, aki
maga szeretné irdnyitani a beszélgetést; azt akarja, hogy
kideriiljon, hogy 6 az, aki tobbet tud, aki ,erésebb”.
Masok viszont teljesen passzivak, mindent a kényvtdros-
tél vdrnak. A harmadik esetben a felhasznild akkor
elégedett, ha egyenrangi félként szerepel a beszélgeté-
sekben. A felhaszndlo elégedettsége ilyenkor teljesen a
konyvtiros emberismeretétdl, szerepjitszo képességétdl
fligg.

Végiil, a felhaszndlok szeretik, ha a veliik foglalkozé
kényvtdros a beszélgetés folyamdn dllanddan reagdl az
elmondottakra, vagyis jelen van, nevet a vicceiken, tudja,
hogy mikor kell abbahagyni a beszélgetést és rdtémi az
érdemi munkdra.

Az elmondottakbol kovetkezik, hogy a felhaszndloi
elégedettség kizdrolag a felhaszndlo véleménye alapjin
meérhetd, A szerzGk szerint ez hdrom szempont szerint
torténhet, mégpedig a felhaszndlé konkrét informdcios
igényeinek, a rendszer irdnti elvdrdsainak és a sajdt
anyagi vagy idokeretének szempontjabal.

Az elsd két szempont nem szorul magyardzatra; a
harmadik lényegében azt jelenti, hogy a felhaszndld
dltaldban sajat korldtozott anyagi és idSkeretén beliil
keres megoldast problémdira az idedlis — koltségesebb —
megolddssal szemben, igy a nem tokéletes eredmény is
vélthat ki elégedettséget.

Kérdés, hogy a kozvetitd konyvtdrosok és profilszer-
keszt6k hogyan fejleszthetik a felhaszndléval valé kap-
csolatteremtd képességiiket. Nagyon sokdig azt hitték,
hogy ez adott, veleszilletett képesség, ami vagy megvan
az emberben, vagy nincs. Kideriilt azonban, hogy ez nem
igy van; mdr tobb szakteriileten dolgoztak ki oktatdsi
programokat a kapcsolatteremtd képesség fejlesztésére.

Az Orlando-i Nyilvinos Konyvtdr (Florida, USA)
munkatdrsai példdul a cél érdekében képmagnot haszndl-
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tak: felvették a konyvtiros és a felhaszndlé kozotti
keresés elotti megbeszélést. A konyvtdros ezutin egy
kommunikdiciés szakember segitségével elemezte a felvé-
telt, aminek alapjdn a keresés utdni megbeszélés sordn
mar esetleg véltoztatott kordbbi magatartdsin. A kép-
magnés modszer varidlhaté: az elemzésbe bevonhaté a
felhaszndl6 is, de végezheti a konyvtdros egyediil is.

A felhaszndloi elégedettséggel kapcsolatos vizsgilatok-
ban a kutatéknak és a konyvtirosoknak, valamint az
intézményeknek egymdst kiegészito feladataik vannak. A
kutaték elemzik a képmagnd-felvételeket, megbeszélése-
ket folytatnak a felhaszndléval; a gyakorld kényvtirosok
viszont kozvetlen kapcsolatban vannak velilk, aminek
sordn felfedezhetik az elégedettség sajitos szempontjait
és tapasztalataikat tadhatjdk egymdsnak.
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