A tajéekoztato és olvasoszolgalati
konyvtarosok szakmai
koveteimeéenyrendszere

az Amerikai Kényvtaregyesulet (ALA) tajéekoztato
és olvasoszolgdalati egyesuletének (Reference and
User Services Associdation, RUSA) iranyelvei

A RUSA egyik munkacsoportja altal kidolgozott iranyelveket Koltay Tibor to-
moritette. (Professional competencies for reference and user services
librarians. In: Reference and User Services Quarterly. Vol. 42., No. 4., 2((3.,
29(-295. p., illetve a
http://www.ala.org/ala/referenceguide/professional.html cimen is a
Reference guidelines aimenuben.)

Az ALA Téjékoztaté és olvasészolgdlati egyesiileté-
nek kovetelményrendszere azokra a képességekre,
készségekre és ismeretekre Gsszpontosit, amelyek
a tdjékoztaté és olvasdszolgdlati konyvtdrosokat
megkiilonboztetik a tobbi konyvtdri szakembertél:
ezek feltételezik a minden kényvtdrostdl elvdrhaté
kommunikécids, olvasdsi, matematikai és {rdskész-
ségeket, valamint a tdgabb értelemben vett szak-
mai készségek meglétét.

Elkészitésekor a Guidelines for Behavioral Perfor-
mance of Reference and Information Services Profes-
sionals cimmel 1996-ban kiadott szakmai irdnyel-
vekre (a tovdbbiakban Irdnyelvek) témaszkodtak,
amelyeknek ide vonatkozé pontjait az {rds mellékle-
teként szintén kozoljik.
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Hozzaférés

Ennek a szakasznak a kozéppontjdban az elsédle-
ges felhaszndlék informdciés igényeinek és szokdsa-
inak a megértése, valamint azoknak a készségek-
nek a fejlesztése dll, amelyek segitségével ezek az
igények hatékonyan kielégithetdk. Ide tartoznak a
haszndlék informdcids tulterheltségének lekiizdésé-
vel kapcsolatos teenddk, a felhaszndlék idejének és
kényelmének tiszteletben tartdsa, a szolgdltatds
el6tt dll6 nehézségek megsziintetése, a dokumentu-
mok azonositdsa bibliografiai és indexelési ismere-
tek segitségével, valamint azoknak a megolddsok-
nak a kivdlasztdsa és alkalmazdsa, amelyek mini-
malisra csokkentik az elérés kognitiv és fizikai aka-
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ddlyait, tovdbbd annak képessége, hogy a felhasznd-
16nak megtaléljuk azokat a dokumentumokat, ame-
lyek szdmdra nyelvileg és fogalmilag megfelel§ szin-
tet képviselnek.

Figyelmesség

Cél: A konyvtdros olyan szolgdltatdsokat biztosit,
amelyek a felhaszndldk igényeinek megfelelnek.
Megolddsok:

1. A konyvtdros a felhaszndléval személyesen
vagy valamilyen kommunikdcids csatorndn foly-
tatott parbeszéd sordn megdllapitja a felmeriil
informdcidigény ,,szovegkornyezeti” osszefiiggé-
seit.

2. Minden felhaszndlé esetében elemzi az ajénlott
informdciéforrdsokat azok attraktivitdsa, érde-
kessége és tartalmi szinvonala szerint.

3. Olyan miiveket ajdnl, amelyek a felhasznal6 sza-
mdra fontos témdrdl széInak.

4. Alkalmazza az Irdnyelvek megkozelithetGségre,
érdeklGdésre, a meghallgatdsra/kérdezésre vo-
natkozé tételeit, amikor hagyomdnyos, szemé-
lyes tdjékoztatdst végez.

5. Beszélgetést kezdeményez a felhaszndléval an-
nak informdcidigényével kapcsolatos tapasztala-
tairdl, és valamennyi felhaszndld tapasztalatai
irdnt érdeklgdik.

6. Tiszteletben tartja a felhaszndlé jogit arra,
hogy a keresés irdnydt maga hatdrozza meg, és
kozben segit elképzelései véghezvitelében.

Szolgaltatasok szervezése és kialakita-
sa

Cél: A konyvtdros gy alakitja ki és szervezi a téjé-

koztaté és az olvasészolgdlatot, hogy a kényvtdr el-

sddleges célkozonségének igényeit kielégitse.

Megolddsok:

1. Ugy rendezi el az informdciéforrdsokat, hogy
az megfeleljen a felhaszndlék informéciékeresé-
si és -haszndlati szokdsainak.
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2. Konyvbemutatdkat, kidllitdsokat rendez, bibli-
ogréfidkat, oktatéanyagokat, elektronikus doku-
mentumokat és egyéb specidlis segédleteket ké-
szit, hogy javitsa az informdciéforrdsokhoz valé
hozzéférést, és haszndlatukat 6sztondzze.

3.. Az informdcidkat az elsédleges felhaszndléi cso-
port szdmdra értheté médon mutatja be.

4. A tdjékoztatds sordn haszndlja az Irdnyelvek in-
formdcidkeresésre vonatkozd tételeit.

5. Szolgdltatdsokat alakit ki az elsédleges felhasz-
nélék specidlis igényeinek a kielégitésére, bele-
értve a fogyatékkal €l6k és az angolt idegen
nyelvként besz€I6k igényeit is.

6. Gyfijti és gondozza az elsédleges felhaszndldk
érdeklddésére szdmot tarté helyi informdcié-
kat, hogy Gket a sziikséges segédletekhez ird-
nyithassa.

Kritikai gondolkodas és elemzés

Cél: A konyvtéros mind az informdciéforrdsok,
mind a szolgdltatdsok gondos elemzése révén ma-
gas szinvonald szolgdltatdsokat nyujt.

Megolddsok:

1. Az elektronikus és a nyomtatott médidt egy-
ardnt arra haszndlja, hogy az olvasck a legérde-
kesebb, ajdnlott és nagy gonddal vélogatott do-
kumentumokhoz jussanak hozzd.

2. Tobbféle informdciéforrdst szintetizdl, hogy
minden felhaszndlé a neki leglényegesebb infor-
mdciékat kapja meg.

3. A tdjékoztatdsi munka sordn gyjtott adatok
alapjdn értékeli az informdciéhaszndlat tipusait
és vizsgdléddsai eredményét a szolgéltatdsok-
ban hasznositja.

4. A felhaszndléknak sz616 tdjékoztaté szolgdltatd-
sok kialakitdsa sordn alkalmazza az informdcié-
keresés folyamatdrol szerzett ismereteit.

5. Haszndlja az Irdnyelvek utélagos teendékre vo-
natkozé megdllapitdsait a tdjékoztatds sordn.

KONYVTARI FIGYELO 2004. 2.
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Ismeretanyag

A tdjékoztaté és olvasdszolgdlati konyvtdrosok szd-
mdra nélkiilézhetetlen ismeretek a kovetkezék: (1)
az informdciéforrdsok szerkezete az elsédleges fel-
haszndlék figyelmének kozéppontjdban 4ll6 isme-
retdgakban, (2) az alapvet§ informdcids eszkozok
ismerete, ideértve az on-line katalégusokat, a kere-
s6rendszereket, adatbdzisokat, webhelyeket, mo-
nogréfidkat és folydiratokat - elektronikus és
nyomtatott formdtumban -, videékat, hangfelvéte-
leket, (3) az informécickeresési tipusok és az elséd-
leges felhaszndlék szokdsai, (4) a kommunikdcié
alapelvei, ideértve a felhaszndlékkal torténd szemé-
lyes és egyéb mddon folytatott parbeszédet, (5) a
technoldgidnak az informdcié szerkezetére gyako-
rolt hatdsa, (6) a szerzdi jog és a szellemi tulajdon-
nal kapcsolatok jogok és (7) a vonatkozé szabvi-
nyok.

Fontos a vizsgdlati technikdk, a folyamatos tanulds
mddszereinek ismerete, valamint az, hogyan alkal-
mazhatjuk tuddsunkat a gyakorlatban, miként ter-
vezhetiink és biztosithatunk felhaszndléinknak
még jobb szolgdltatdsokat. Ezeknek az ismeretek-
nek a zome a szakmai alapképzés része, de az isme-
reteket folyamatosan meg kell djitani, ezért ebben
a szakaszban a tdjékoztaté és olvasdszolgilat teriile-
tén naprakészséget biztosité célok és stratégidk sze-
repelnek.

A kornyezet tanulmanyozasa

Cél: A konyvtdros kisérje figyelemmel a legfonto-
sabb informéciéforrdsokat, hogy rendszeresen meg
tudja djitani a tdjékoztatd és olvasdszolgdlat djabb
fejleményeivel kapcsolatos ismereteit.

Megolddsok:

1. Tdjékozédik az frott és az elektronikus sajtd-
ban, hogy naprakész legyen tuddsa az elsédle-
ges felhaszndlék szdmdra fontos ismeretdgak-
ban.

KONYVTARI FIGYELO 2004. 2.

RITERINTES

2. Részt vesz a helyi, a regiondlis vagy az orszdgos
szakmai konferencidk kidllitdsain évente leg-
aldbb egyszer, ha a konyvtdr ebben tdmogatja.

3. Keresi kornyezetében azokat a technikai djdon-
sdgokat, amelyek a tdjékoztatd és olvasészolg-
lati munkdban felhasznalhatdk.

4. Az tj informdciéforrdsokra vonatkozé ismerete-
it naprakészen tartja az ismertetéseket kozl6 in-
forméciéhordozdk, kiadéi katalégusok (ide ért-
ve a kis kiaddkét is) széles korének tanulmdnyo-
zdsa, a szakmai rendezvényeken valé részvétel,
olvasds, televizié-nézés, rddidhallgatds révén.

5. Olvassa az elsGdleges felhaszndlok korében a
legnagyobb érdeklédésére szdmot tartd, kiilon-
boz6 formdtumid mivekrdl irt nyomtatott és
on-line ismertetéseket.

Az ismeretek alkalmazasa

Cél: A konyvtdros eredményesen alkalmazza dj is-
mereteit a tdjékoztatd és az olvasészolgdlati gyakor-
lat javitdsdra.

Megolddsok:

1. Olvassa az olvasszolgdlat tdjékoztaté és szak-
irodalmdt, a megszerzett ismereteket a szakmai
munkdban felhaszndlja.

2. A mindennapi gyakorlatba integrdlja a legdjabb
technolégiai vivmanyokat és eszkozoket.

3. Felkutatja a kaphat6 technoldgidkat, és mérlege-
li, hogy a tdjékoztaté és olvasészolgdlati munkd-
ban alkalmazhaték-e.

4. Kisérletezik a legdjabb vivmanyokkal, hogy a
felhaszndldkat informdcidigényiik kielégitésé-
ben segftse.

Az ismeretek terjesztése

Cél: A konyvtdros megosztja tuddsdt kollégdival, és

mentorként segiti tij munkatdrsait.

Megolddsok:

1. A szakértelmének megfeleld témakorokben ok-
tatdst végez.

405

AKonyvtari Figyeld digitalis valtozata. Készillt a Kdnyvtari Intézet megbizasahol az Orszagos Széchényi Kényvtarban 2017-ben



2. A szakértelmének megfeleld témakorokbdl be-
mutatékat tart.

3. A szakértelmének megfeleld
weboldalakat készit.

4. Kollégdival megvitatja a szakmai problémdkat.

5. Kollégdit segiti: meghallgatja, oktatja Sket, és
példaként szolgdl szdmukra.

6. Elolvassa és véleményezi kollégdi kéziratainak
elsd véltozatdt.

7. Részt vesz a szakmai eszmecserékben: tandcsko-
zdsok, vide6-konferencidk, elektronikus vitafé-
rumok és egyéb létezd kommunikdciés médsze-
rek, férumok révén.

térgykorben

Aktiv tanulas

Cél: A konyvtdros aktivan hozzdjdrul a szakmai gya-
korlat mindségének javitdsdhoz azzal, hogy kolléga-
ival projekteket indit, és egyéni tanuldssal béviti is-
mereteit.

Megolddsok:

1. Aktivan bekapcsolddik a szakmai szervezetek
munkdjdba, és a legkillonboz6bb intézmények
konyvtdrosaival miikodik egyiitt.

2 Uj készségekre tesz szert a rendelkezésre 4ll6,
megfelel6 és korszeri programozott tanuldsi
modulok révén.

Marketing, tudatossag,
informalas

A tervezés létfontossdgu a szolgdltatdsok meghatd-
rozédsa és a felhaszndldk korében valé népszertsité-
se terén. A teenddk stratégiai terve szolgdl majd ke-
retiil a célok és feladatok megfogalmazdsihoz. A
szolgdlat folyamatdbrdja tartalmazza majd azokat
az eszkozoket és mddszereket, ahogy a szolgdltatd-
sokat és az informdcidkat biztositani fogjdk. A mar-
keting-terv — a stratégiai tervezés egyik aspektusa
- olyan népszeriisit6 mechanizmust jelent,
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amellyel a célok, feladatok és stratégidk kvantitativ
médon mérheték. Ki nydjtja a tdjékoztatdst, mi-
lyen szolgdltatdsokat, és mennyire hatékonyak
ezek? — ezekkel a kérdésekkel kell foglalkozni.

Felmérések

Cél: A konyvtdros vizsgdlatokat végez annak kideri-
tésére, hogy megtudja, milyen tipusi tdjékoztaté
szolgdltatdsokat kell biztositania az egyes felhasznd-
161 tipusoknak.

Megolddsok:

1. Felméréseket végez a konyvtdron beliil és azon
kiviil a felhaszndléknak a tdjékoztaté szolgdlta-
tésok irdnti igényének feltérképezésére.

2. Fokuszcsoportokat vezet, hogy taldlkozzon és
eszmét cseréljen a felhaszndlékkal, veliik megvi-
tassa informdcidigényeik kérdéseit, és informd-
ciékhoz jusson.

3. Mds konyvtdrakkal is konzultdl a tdjékoztatd
programokkal és szolgdltatdsokkal kapcsolatos
otletszerzés, tapasztalatcsere céljdbol.

4. Talédlkozik a telepiilés vezetGivel a telepiilésen
laké egyének és csoportok, valamint a konyvtd-
ri tdjékoztatdsi szolgdlat kozotti szakadék dthi-
daldsa végett.

5. Ertékeli a vizsgdlat és a hdttérmunkdk sordn
szerzett informdcikat a tdjékoztaté szolgdlat
programjdnak fejlesztése érdekében.

6. Meghatdrozza a felhaszndlok korét a tervezett
tédjékoztaté szolgdlatot illetGen.

7. Olyan tdjékoztaté és olvasészolgdlati programot
dolgoz ki, amely megfelel az illet§ telepiilésen
él6k igényeinek.

Kommunikacié és kapcsolattartas
Cél: A konyvtdros hatékonyan ismerteti a felhasznd-

16kkal a nyujtott tdjékoztatd és informdcids szolgd-
latok jellemzGit.
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Megolddsok:

1. A szolgéltatdsok és tevékenységek stratégiai ter-
vének egyik elemeként marketing-tervet készit,
hogy meghatdrozza a célokat és feladatokat.

2. Munkatdrsai szdmdra kozonségkapcsolati (PR)
tervet készit, amely oktaté jelleg, és foglalko-
zik a tdjékoztaté szolgdltatdsok széleskord is-
mertetésének és rekldmozdsdnak fontossdgéval.

3. Olyan fizikai kornyezetet alakit ki, amely a fel-
haszndlckat a fizikai konyvdr ldtogatdsdra vagy
a virtudlis konyvtdrnak és szolgdltatdsainak a
haszndlatdra 6sztonzi.

4. A tdjékoztatdsi szolgdltatdsokat elektronikus
titon népszertsiti, igy webhelyek, e-mail, elekt-
ronikus vitaférumok, a rddié és a televizid ré-
vén.

5. Nyomtatott médiumokkal, napilapokban, bro-
strdk, hirlevelek, kidllitdsok és plakdtok segitsé-
gével propagdlja a konyvtdr tdjékoztatd szolgdl-
tatdsait.

6. Feltérképezi a telepiilés kapcsolatrendszerét, és
egyiittmifkodd szolgdltatdsi modelleket alakit ki
a telepiilés egyes csoportjaival.

7. Eladdsok, kiilonb6zd programok, kényvtérbe-
mutatdk, iskolaldtogatdsok, tanszéki értekezle-
tek és sajtétdjékoztatdk ttjan bevonja a felhasz-
néldkat a konyvtdr dltal kindlt tdjékoztatd szol-
gdltatdsok népszerfisitésébe.

Ertékelés

Cél: A konyvtdros kovetkezetesen és rendszeresen

értékeli a tdjékoztatdsi és informdciés szolgdltatd-

sok marketingjének hatékonysdgdt.

Megolddsok:

1. Ertekezleteket vezet és tovabbképzéseket tart az
intézményben, hogy visszajelzéseket kapjon a
tdjékoztatd konyvtdrosoktdl a konyvtdr éltal ki-
ndlt tdjékoztatdsi szolgdltatdsok és termékek
eredményességérdl.

2. A felhaszndlék nyomon kovetése, a tdjékoztaté
szolgdlat fogadtatdsa és a vele kapcsolatos vissz-
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hangok megismerése érdekében a felhaszndld-
kat fokuszcsoportokba szervezi, bevonja 6ket a
felmérésekbe és a visszacsatoldst biztositd kér-
déivek kitoltésébe.

3. Ertékeli a tdjékoztatd és informdciés szolgdltatd-
sok aktudlis és véltozé trendjét, és ezekhez iga-
zitja a szolgdltatdsokat, illetve azok népszertisi-
tését.

4. Megdllapitja a konyvtdr tdjékoztatdsi szolgdlta-
tésai keretében kindlt termékek erdsségeit és
gyengeségeit.

5. Konferencidkon, tandcskozdsokon és a szakmai
szervezetekben tevékenykedve a szolgdltatdsok
1ij médszereivel, 1j termékekkel és 1j potencid-
lis felhaszndlékkal ismerkedik meg.

6. Eldonti, mely tdjékoztatdsi szolgdltatdsokat és
termékeket tartsanak fenn tovdbbra is, és sziik-
ség esetén milyen véltoztatdsra van sziikség.

7. Az értékelés folyamatdt rendszeresen visszatérd
és munkaterv szerinti vizsgdlatként végzi,
amelybe bekapcsolédhat valamennyi tdjékozta-
tomunkdt végzd szerepld.

Egylittmukodés

Az informdciémennyiség novekedése és a hozzafé-
rési médok véltozatossdga miatt megnétt az egyiitt-
miikodés szerepe. Emellett a konyvtdros felismeri
és tiszteletben tartja a felhaszndlénak a tdjékozta-
tds sordn folytatott parbeszédben jdtszott szerepét.

Kapcsolat az olvasékkal

Cél: A konyvtdros az informdcikeresés folyamata

sordn a felhaszndlét egyiittmi(ikodd partnerként ke-

zeli.

Megolddsok:

1. Alkalmazza az Irdnyelvek az érdekl§désre, odafi-
gyelésre, informdcid-keresésre, a nyomon kove-
tésre vonatkoz eldirdsait.
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2. A tdjékoztatds sordn kikéri a felhaszndld véle-
ményét és tandcsat.

3. Bevonja a felhaszndl6t a keresés folyamatdba és
dontéshozatalba.

4. Elismeri a felhaszndlénak a tdjékoztatd interjd-
ba ,hozott” tuddsdt.

5. Tisztdban van helyi informdciéforrdsok hatdrai-
val, felhivja a figyelmet a megfelel6 dokumen-
tum-bdzisra.

Kapcsolat a kollégakkal

Cél: A konyvtdros egyiittmiikodik kollégdival an-
nak érdekében, hogy mindségi szolgdltatdst nydjt-
sanak a felhaszndldknak.

Megolddsok:

1. Felismeri, hogy kollégdi olyan egyéni ismeretek-
kel, készségekkel és erdsségekkel rendelkeznek,
amelyek segithetnek a felhaszndléi kérdések
megvilaszoldsdban.

2. Ha sziikséges, kicsikarja kollégditél a segitsé-
get.

3. Keresi annak lehet8ségét, hogy kollégdival isme-
reteit és szakértelmét megossza.

4. El@segiti és kollégdival részese az olvasészolgd-
lati munkat javit6 csoportfejlesztésnek.

5. A csoport tagjaként hatékonyan dolgozik.

6. Modellezi az eredményes csoportbeli viselke-
dést, ide értve az odafigyelést, megbeszélést és
a bizalmat.

7. Kollégdival kozos célokat és értékeket alakit ki
a kivéld olvasészolgdlati munka kialakitdsa ér-
dekében.

Kapcsolat a szakmaval

Cél: A konyvtdros egyiittmiikodd kapcsolatokat ala-

kit ki a szakmén beliil az olvasészolgdlati munka

szinvonaldnak emelése érdekében.

Megolddsok:

1. Kiakndzza a helyi, regiondlis, dllami, orszdgos
és nemzetkozi szakmai szervezetekben valé ak-
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tiv részvétel adta kapcsolatteremtési lehetGsége-
ket.

2. A felhaszndléknak nyjtott szolgdltatdsok bovi-
tése érdekében megkeresi és megtaldlja a lehet-
séges partnereket.

3. Jelentkezik és be is kapcsolédik a helyi felhasz-
ndlék érdekeit is szolgdlé dllami és orszdgos
egyiittmifkodési programokba.

4. Alkalmazza az Irdnyelvek nyomon-kovetésre vo-
natkozé megdllapitdsait.

A konyvtaron és a szakman Kkiviili kap-
csolatok

Cél: A konyvtdros partnerkapcsolatokat épit ki a
konyvtdron és a szakmdn kiviil a felhaszndléknak
nyujtott szolgdltatdsok javitdsa érdekében.
Megolddsok:

1. Feltérképezi a konyvtdr felhaszndléi szdmara ér-
tékes ismeretekkel és szakértelemmel rendelke-
z8 partnereket.

2. Eredményesen tdrgyal a partnerekkel annak ér-
dekében, hogy biztosithaté legyen a célok, fel-
adatok és értékek kolcsonos megértése.

3. Partnerkapcsolatokat alakit ki annak érdeké-
ben, hogy jobbd tegye a meglevé rendszereket,
tovdbbd j termékeket és szolgdltatdsokat fej-
lesszen ki.

A dokumentum-forrasok és szol-
galtatasok vizsgalata és minosi-
tése

A dokumentum-forrdsoknak a felhaszndléi igé-
nyek szempontjdbdl torténd konzisztens mindsité-
se 1étfontossdgu ahhoz, hogy az informécids szolgd-
lat relevdns és élettel teli legyen. Ugyanilyen fontos
annak értékelése, hogy az informdcids szolgltatd-
sok hogyan jutnak el a felhaszndlékhoz. Az infor-
mdcids szolgdltatdsok széles kore jut el a felhasznd-
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I6khoz szdmos és egyre boviild szdmi csatorndn.
Vannak a konyvtdrban tanulmdnyozhatd és a fel-
haszndléknak kiszéllitott nyomtatott dokumentu-
mok, a felhaszndléhoz az interneten eljuttatott
elektronikus dokumentumok és személyesen, fa-
xon, e-mailben, webalapd virtudlis megbeszélések
révén nyljtott szolgdltatdsok. Minden esetben az a
cél, hogy ezekhez a felhaszndlék igényeiknek megfe-
lel6 médon és formdtumban lehessen hozzdférni.

Egy informécid-szolgdltatds legkritikusabb elemét
a szolgdltatdst nyujté konyvtdrosok jelentik: teljesit-
ményiik értékelése nem konnyd. Az informdciés
szolgdltatdsok interakcidinak szémos aspektusa
nem kézzelfoghatd, és nehezen mérheté objektiv
mércével. Mindazondltal a munkatdrsak teljesitmé-
nyének mérése és értékelése fontos feladat, bér-
mennyire nehezen is ragadhaté meg.

A tdjékoztaté és olvasészolgdlati konyvtdrosnak is-
mernie kell az értékelés és mindsités formalis és in-
formdlis médszereit. A mindsités mddszerei a tdjé-
koztatds sordn feltett kérdések hatékony haszndla-
tdtél a konyvtdrkozi kolesonzésben kapott doku-
mentumokon elhelyezett és a felhaszndléi vissza-
csatoldst szolgdlé kérdGiveken dt a strukturdlt fel-
mérésekig €s a tolakoddstél mentes vizsgdléddsig
terjedhetnek. Ezek és mds értékelési médszerek val-
tozhatnak az id6k folyamdn és intézményenként az
igények fliggvényében, de az alkalmazdsukhoz
sziikséges készségek iddtdlléak.

Felhasznal6i igények

Cél: A konyvtdros hatékonyan alkalmazza a felhasz-
ndléi igények vizsgdlatanak eszkozeit és technikdit.
Megolddsok:

1. Meghatdrozza a tényleges és a potencidlis fel-
haszndlék korét.

2. Megtervezi és elvégzi az elsddleges felhaszndldi
csoportok informdcidigényének kiilonbozé for-
malis és informdlis médszerekkel torténd felmé-
rését.
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3. A felhaszndléi igényeket szolgdltatdsi tervekre
bontja le.

Informacios szolgaltatasok

Cél: A konyvtdros értékeli a felhaszndléknak nyj-
tott informdciés szolgdltatdsok hatékonysdgat.
Megolddsok:

1. A konyvtdros az értékeléshez mérGszamokat
alakit ki, és ezeket az tij informdciés szolgdltatd-
sokba integralja.

2. Szabvényokat dolgoz ki az 1ij és a meglevd infor-
méci6s szolgdltatdsokra.

3. Olyan munkahelyi légkort alakit ki, amelyben a
meglevd és a tervezett szolgdltatdsokat a norma-
tivak szellemében lehet dsszehasonlitani.

4. Elemzi a rendelkezésre 4ll6 forrdsokat; az embe-
ri és anyagi erGforrdsokat olyan szolgdltatdsi
programokra haszndlja, amelyek a megcélzott
kozosség felhaszndléi igényeit a leghatéko-
nyabb médon elégitik ki.

Informaciéforrasok

Cél: A konyvtdros objektiv szempontok alapjin
méri fel és értékeli a kiilonbozé formdtumi forrdso-
kat, hogy azok mennyire felelnek meg a felhasznd-
16k igényeinek.

Megolddsok:

1. Pontossdg és aktualitds szempontjébdl értékeli
a nyomtatott és a virtudlis gyijtemények doku-
mentumainak tartalmdt.

2. Megdllapitja ezeknek a forrdsoknak a megbizha-
tdsdgdt.

3. Azonositja az informdciéforrds szemléletében
megnyilvdnuld esetleges elditéleteket.

4. Ertékeli az elsédleges felhaszndlék szdmdra
megfeleld 1j informdciéforrésokat.

5. Elolvassa az 1 informdciéforrdsok ismertetése-
it, hogy kiegészitse sajét értékitéletét.

6. Ismertetéseket ir és tesz kozzé az 4 informdcié-
forrdsokrol.
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A szolgaltatas biztositasa

Cél: A konyvtdros értékeli az Gj és a meglevé szol-
gdltatdsokat abbdl a szempontbdl, hogy megfelel-
nek-e a felhaszndlék képességeinek a szolgdltatds
technoldgiai kovetelményei.

Megolddsok:

1. Meghatdrozza a technoldgidk és szolgdltatdsi
csatorndk megfeleld ardnyét, hogy az adott fel-
haszndléi csoport igényeinek megfeleljen.

2. Ertékeli az 4 technolégidkat abbél a szempont-
bdl is, hogy a jelenlegi médszereknél hatéko-
nyabban szolgdljdk-e a szolgdltatdsi igényeket a
felhaszndlék jogainak korldtozdsa nélkiil.

3. Kisérletezik a felhaszndléknak nyujtott szolgdl-
tatdsok mddositdsdval, majd értékeli ezeket.

4. Felméri az emberi és fizikai eréforrdsok eloszta-
sdt annak biztositdsa érdekében, hogy olyan szol-
gdltatdsokat vagy a szolgdltatdsi tipusokat ne fi-
nanszirozzanak, amelyekre mdr nincs sziikség.

Informacios interfészek

Cél: Az eszkozok értékének dtfogd mindsitése kere-
tében a konyvtdros értékeli a forrdsokat formdtu-
muk, a hozzéférés mddja és rendelkezésre bocsdtd-
suk szempontjdbdl.

Megolddsok:

1. Megdllapitja, melyek azok a tényezék, amelyek
a forrdsok haszndlatdt akaddlyozhatjak.

2. Megdllapitja, vannak-e olyan alternativ infor-
mdciéforrdsok, amelyek jobb felhasznaléi
interfésszel rendelkeznek.

3. Az informdcié-forrdsok készitGivel megvitatja a
hasznélat kérdéseit.

Informacié-szolgaltatast végzok

Cél: A konyvtdros meghatdrozza és alkalmazza a
konyvtdrosok teljesitményének értékelésére szolgd-
16 mérési technikdkat.

Megolddsok:

1. Ismeri és haszndlja a szakma dltal kidolgozott
el6irdsokat — igy példdul a RUSA-nak a szolgd-
latban taniisitandd viselkedésre vonatkozd irdny-
elveit (Guidelines for behavioral performance).

2. Egyiittm@ikodik a szolgdltatésban részt vevd
konyvtdrosokkal a szolgdltatds normativdival
kapcsolatos konszenzus kialakitdsa végett.

3. Olyan mérészdmokat alakit ki, amelyekkel meg
lehet dllapitani, hogy a szolgéltatds szabvdnyait
teljesitik-e.

4. Tdmogatja és Osztonzi azt a csapatszellemet,
amely segiti a szolgdltatdsban tanusitott teljesit-
mény értékelését és jobbd tételét.

Melléklet

A Guidelines for Behavioral Performance of Refe-
rence and Information Services Professionals c. szak-
mai irdnyelvek vonatkozé pontjaibél

Megkozelithet6ség

1. Kész arra, hogy bdtoritsa a kozeledd felhasznd-
16t™ és ezt testtartdsdval is jelzi. Nem meriil el
az olvasdsban, iratok kezelésében, a kollégdkkal

val6 beszélgetésben vagy mds olyan tevékenysé-
gekben, amelyek elvonjdk attél, hogy a felhasz-
ndlénak rendelkezésére dlljon.

2. Kezdeti szemkontaktust hoz létre a felhasznélé-
val.

3. Mosolydval és/vagy nyilt testbeszéddel nyugtdz-
za a felhaszndl6 jelenlétét.

" Az 199%. évi irdnyelveket mdr frissitették: az ALA RUSA honlapjan Final draft cimmel a 2004. évi véltozat olvashatd. - A szerk.
™ A dokumentumban a patron (olvasé) sz6 szerepel, amelyet azonban az egységes terminolégia érdekében felhasznélonak forditunk. (KT)
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Barédtsdgos koszonéssel és/vagy feldlldssal, el6-
re, a felhaszndléhoz kozelebb lépve erdsiti meg
a felhaszndlét és kezdeményez beszélgetést.
Nyugtdzza, hogy mdsok is vdrnak a szolgdltatd-
sokra.

Amennyire lehetséges, ldthaté a felhaszndlok
szdmdra.

Bejdrja a tdjékoztatdsi Gvezetet és segitséget
ajénl a felhaszndléknak, mikor az csak lehetsé-
ges.

Erdeklédés

1.

Beszélgetéskor a felhaszndlét hallgatva arccal
felé fordul.

Az egész tranzakcié alatt fenntartja és tjrate-
remti a szemkontaktust a felhaszndléval.

A felhaszndld verbdlis és nem-verbdlis reakci6i-
ra alapozva megfelel§ fizikai tdvolsdgban helyez
kedik el.

Olyan verbilis és nem-verbdlis eszkozokkel jel-
zi, hogy érti a felhaszndl6 igényeit, mint a rovid
kommentdrok vagy kérdések, a bélintds.

A referensz-tranzakcié sordn nem mutatja a
hajszoltsag jeleit.

Figyelmét a felhaszndléra 6sszpontositja.

Figyelem (odafigyelés) és érdeklddés

Is

A tranzakcié természetének megfelel6 hangot
it meg.

Befogadd, szivélyes és béatorité médon kommu-
nikdl.

Mielétt vélaszolna, engedi, hogy a felhaszndlé
teljességgel, sajdt szavaival elmondva taglalja in-
formdcids igényét.

Ujrafogalmazza a felhaszndlé kérdését, kérését,
majd a kéri a felhaszndlé megerdsitését, hogy
jol értette-e azt.

KiegészitendG kérdések segitségével bétoritja a
felhaszndl6t arra, hogy részletesebben fejtse ki
kérdését.
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Eldontendd és tisztdzo kérdéseket haszndl a ke-
resési stratégia pontositdsara.

Arra torekszik, hogy tisztdzza a zavard termino-
16gidt és elkeriili a szakzsargon tilzott haszndla-
tat.

A felhaszndlé szdmdra érthetd terminoldgidt
haszndl.

Fenntartja az objektivitdst és nem vet kozbe ér-
tékitéletet tartalmazd kijelentéseket a témdrdl,
a kérdések természetérdl.

Informdécidkeresés

1

Hozzdértd médon, teljes keresési stratégidt ala-
kit ki.

A felhaszndl6i kérdést pontosan meghatérozott
aspektusokra bontja.

Azonositja mindazokat a kiegészit6 tényezket
(détum, nyelv), amelyek az eredményeket szi-
kithetik.

A kért informdci6hoz leginkdbb kapcsolddé ke-
resGszavakat vélasztja.

Elgszor a kérés legsziikebb aspektusaira keres.
Ellendrzi a helyesirdst és az eredeti kérés mds
olyan lehetséges tényezdit, amelyek ténybeli hi-
békat okozhatnak.

Azonositja a felhaszndlé igényeinek megfeleld
olyan forrdsokat, amelyek legnagyobb valészi-
niiséggel tartalmazzdk a felhaszndl6i kérdésnek
megfeleld informdciot.

Kalauzokat, adatbdzisokat tanulmdnyoz, tovab-
bd mds konyvtdrosok segitségét kéri, ha 6ndllé-
an nem tudja azonositani a kérdés megvalaszo-
lésdhoz sziikséges forrdsokat.

Megyvitatja a felhaszndléval a keresési stratégi-
at.

10. Arra bdtoritja a felhaszndldt, hogy sajdt otleteit

elmondja.

11. Elmagyardzza a felhaszndlénak a keresés 1épése-

it.

12. Arra torekszik, hogy a keresést a felhaszndlé 4l-

tal megadott id6kereten beliil elvégezze.
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13. ,Kiséri” a felhasznél6t (legaldbb a keresés kez-
det fdzisaiban).

14. Ha a felhaszndl érdeklgdést mutat, elmagya-
rdzza neki, hogyan kell a forrésokat haszndlni.

15. A felhaszndléval kozosen dolgozik a téma sziki-
tésén vagy bévitésén, amennyiben til sok vagy
tdl kevés informdciét sikeriilt taldlni.

16. Megkérdezi a felhaszndlét, igényel-e tovébbi in-
formdciét, miutdn a végleges eredmény megszii-
letett.

17. Felismeri, mikor kell a felhaszndlét egy mdsik,
igényeinek jobban megfeleld konyvtdrhoz,
konyvtdroshoz vagy mds, forrdsként szolgdlé
személyhez irdnyitani.

Nyomon kovetés, utélagos tevékenységek

1. Megkérdezi a felhaszndlét, hogy kérdését teljes-
séggel megvilaszolta-e.

2. Arra bétoritja a felhaszndl6t, hogy térjen vissza
a tdjékoztaté pulthoz (szolgdltatdsi helyhez).

3. Visszatér a felhaszndléhoz, miutdn annak volt
ideje az informdciéforrdsok tanulmanyozdséra.

. Mds konyvtérosokkal konzultdl, amennyiben ki-

egészitd szakértelemre van sziikség.

. Szitkség esetén megdllapodik a felhaszndléval

arrdl, hogy kérésének megfeleld informécict ke-
resnek azutdn is, hogy a felhaszndlé elhagyta a
konyvtdrat.

. A felhaszndléi kérdésre, az informdcié igényelt

mennyiségére, valamint a mdr tanulmdanyozott
forrdsokra vonatkozd, pontos informdciét nyjt
mds osztdlyoknak, konyvtdraknak vagy szerve-
zeteknek annak érdekében, hogy ott a felhasz-
ndlé megfelelé szolgdltatdst kapjon azutdn,
hogy oda irdnyitottak.

. Olyan tevékenységekkel segiti a felhaszndlé

mds konyvtdrhoz vagy informdciés tigynokség-
hez valé irdnyitdsdt, mint az intézmény felhiva-
sa, elérhetségek megaddsa, instrukcidk addsa,
a konyvtdr és a felhaszndl6 szdmdra a lehetd leg-
tobb informdcié nydjtdsa.

. A felhaszndlét mds forrdsokhoz és intézmények-

hez irdnyitja, amennyiben a felhaszndld kérdé-
se nem valaszolhaté meg szdmadra kielégité mé-
don.

»Nyilvinos konyvtirakbol panasz hangzik. hogy egyes ifjak befirkiljik a konyvek széleit, olvasis
kozben folmerilt érctlen, sokszor a szerzoket csifolo megjegyzéseikkel. Ezzel hililjak meg a 16-
tékonysigot, hogy ingyen olvashatnak. Eber feligyelet s a tetten kapis szigori bintetése talin
szirnyit szeghetné a fick6-virtusnak!” - taliltatott

a Févirosi Lapok, 19. évf. 85. szim (1882. aprilis 14.) 542. lapjin

>

A 75. Unnepi Konyvhét keretében atadisra kerilnck a Szép Magyar Konyv 2003 verseny dijai.
A versenyben az Eur6pa térképei 1520-2001 c. (szerk. Plihil Katalin) kényvink kozonségdijat
nyert, tovibbi a Tiz bambusz csarnoka c. kiillitisi katalogus (szerk. Ferenczy Miria) oklevelet

kapott. - olvashattuk az OSZK levelezési listigin 2004. jin. 3-an.
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