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Nagy Nikolett

»wAz ugyfél nem fél ugy” -

a CRM alkalmazasainak lehetosége konyvtari

terileten

A klasszikus marketingszemlélet ideje lejart. Ahhoz, hogy egy vallalat, kbnyvtar az er6s6dé
piaci versenyben talpon tudjon maradni, merében uj szemlélethez kell nyulnia. Az ligyfél-
kapcsolat-menedzsment megmutatja, hogyan kezeljiik kapcsolatainkat hasznalbéinkkal,
fogadjuk panaszaikat, csoportositsuk 6ket, hogy tomegesen személyre szabott akciokkal
nagyobb profitra tegyiink szert. Minden intézménynek meg kell becsiilnie a mar meglévé
ligyfélkorét, hiszen egy uj iligyfél megszerzése nagyobb koéitséggel jar, mint egy régi meg-
tartasa. Sokan gondolhatjak most: de mi ebben az uj, ez mar leragott csont. Ezel6tt azon-
ban soha nem allt rendelkezésre az az informacié- és kommunikaciotechnologiai hatter,
amelyet a CRM (Customer Relationship Management) integralt informaciés rendszer nydujt.
A cikk a szakirodalom 6sszefoglalasaval és gyakorlati példakkal mutatja be a modern ligy-
félkapcsolat-kezelést, és lehetséges kdényvtari alkalmazasat.

Mint az a cimbél: ,az tgyfél nem fél ijgy”1 kiderdl, a

cikk kdzéppontjaban az lgyfél, az tgyfélkapcsola-
tok kezelése, az Ugyfelek felé fordulas all, amely
soha nem volt még olyan id6észer(i és megkerilhe-
tetlen kérdés, mint napjainkban. A téma fontossa-
gara dr. Kiszl Péter, egyetemi adjunktus (ELTE
BTK Informatikai és Konyvtartudomanyi Intézet,
Konyvtartudomanyi-Informatikai Tanszék) hivta fel
a figyelmemet a Koényvtari és informaciés me-
nedzsment kurzusan, akinek ezuton szeretnék ko-
szonetet mondani a biztatasért, atadott tudasért és
tapasztalatért.

Nem célom, hogy kész recepttel szolgaljak a
kényvtari tertileten dolgozoknak arrél, miként kell a
gyakorlatban bevezetni és alkalmazni egy CRM
rendszert, hiszen ehhez sokkal alaposabb kutatas-
ra lenne sziikség. Szeretnék azonban gondolko-
dasra sarkallni egy mer8ben Uj eljaras bemutata-
saval.

Hipoteézis

Feltételezem, hogy adaptalni lehet és kell ezt az
Uj, a gazdasagi szféraban mar tdbb mint egy évti-
zede jelen levé menedzsmenteljarast barmilyen
tipusu és nagysagu konyvtarban. Ha nem is min-
den mozzanatat, de a felhasznalé-kézpontu gon-
dolkodas megvaldsitasat mindenképpen. A konyv-

tari rendszerben valé megvaldsitashoz egyuttm-
kédésre van sziikség, hiszen a sokrétl szakértel-
met kivané feladatok elvégzése komoly kihivast
jelent nemcsak a kis kdnyvtaraknak, hanem a nagy
fels6oktatasi vagy koézmiivel6dési konyvtaraknak
is.

A kérdoiv

Ahhoz, hogy megallapithassam, hogyan all a ma-
gyar konyvtarigy az Ugyfélkapcsolat-kezeléssel,
kérdbives felmérést végeztem, amely a cikk feje-
zeteit kdvetve arra keresi a valaszt, hogyan kezelik
a konyvtarak az olvasékrél megtudhatdé adatokat,
és milyen célra hasznaljak 6ket. Megkérdeztem azt
is, hogy milyen csatornakat hasznalnak az olva-
sokkal, illetve az egymas kozotti kommunikaciora,
hogyan kezelik a panaszos olvasokat, végeznek-e
vizsgalatokat az elégedettség mérésére, milyen
eszkozokkel prébaljak elnyerni hasznaldik hisé-
gét. A kérdéssort a http.//www.crmkerdoiv.uw.hu
cimen tettem elérhetévé. 2007. februar 28-atél
2007. marcius 14-ig 108 kérddiv érkezett vissza,
ebbdl 105 volt értelmezheté. A valaszadok meg-
oszlasa vegyes volt, mind méret, mind konyvtarti-
pus szerint: az Otezer kotet alatti iskolai konyvtartol
a nagy fels6oktatasi konyvtarakon at a nemzeti
konyvtarig. A valaszokbdl levonhat6 tanulsagokat
a kérdéseknek megfeleld fejezeteknél targyalom,
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bévebb kifejtéssel és végkdvetkeztetéssel pedig a
cikk végén szolgalok.

A CRM

,EIS6 az (gyfél szamunkra — mert, ha nem, valaki
mas széméara az lesz.”> A CRM-re, vagyis gyfél-
kapcsolat-menedzsmentre kildnbdz4 forrasokban
mas és mas kifejezéseket talaltam: tUgyfélkapcso-
latok menedzsmentje, ugyfélkapcsolati menedzs-
ment, vevdi kapcsolatok menedzsmentje, Ugyfél-
szolgalat-menedzsment, Ugyfélkapcsolat-kezelés,
ugyfélkapcsolatok vezérelte cégvezetés. Nyelvin-
kén talan ez utébbi a legkifejezébb, és foglalja
leginkdbb magédban a CRM lényegét, mégis az
ugyfélkapcsolat-menedzsment kifejezés honoso-
dott meg hazankban.

De mit is takar ez a fogalom valdjaban? Mester
Csaba® — felismerve egy komplex, a CRM minden
tevékenységét lefedd meghatarozds hianyat —
szakirodalmi kutatasok eredményeként a kdvetke-
z8, modern Ugyfélkapcsolat-menedzsment megha-
tarozésat a kdvetkezéképpen irja le: ,A CRM egy
olyan 6sszvallalati, Ggyfélkdzpontu stratégia, mely
a vallalati folyamatokat az Uugyféligények minél
eredményesebb kiszolgalasa érdekében integralja
egy, a legmodernebb technolégiat képvisels infor-
matikai megoldasba, melynek alapjaul egy minden
ugyféladatot tartalmazd adattérhaz szolgal... Az
ugyfélkapcsolatok kezelésének kiemelten fontos
eleme az emberi tényezz’j.”4 Tisztaban kell lennink
azzal, hogy a CRM ,els8sorban stratégia, viselke-
dési forma, ugyfélkbzpontu vallalati miikddés, és
csak masodsorban az informatikai rendszer modul-
ja vagy alkalmazasa.”

A CRM torténete, kialakulasa

A CRM Uujfajta menedzsmenteszkéz, amelynek
kialakuldsa hosszu folyamat eredménye. A XX.
szdzad elején még a tdbmegtermelés racionalizala-
sara torekedtek, a siker kulcsa az alacsony koltség
és a versenyképes ar volt. A hatékony gyartasi
eljarasok és a korszerli Uzemszervezési modsze-
rek elterjedésével azonban a helyzet megvaltozott,
az ar alapjan tébbé nem lehetett kuldnbséget ten-
ni.

Az élesedd versenyben Uj eszkdzre volt sziikség:
ez volt a marketingszemlélet. A szazad kdzepétdl
a vallalatok felosztottak a piacot, és a megceélzott
piaci szegmensben minél nagyobb részesedést
igyekeztek elérni azzal, hogy vagyakozast keltettek
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termékuk irant. Ez valt a siker kulcsava a 60-as
évektdl. Az élesed6 piaci verseny mindinkabb
marketinghdboruva alakult at. A kinalatot napja-
inkban homogenitas jellemzi, azaz a piacon megje-
lené termékek/szolgaltatasok egyre jobban hason-
litanak egymasra. Ennek f6 oka a globalizacio, a
piacok kiszélesedése. Ezért er6s6dott a verseny-
helyzet, folyik a harc a vevékért. A cégek igyekez-
nek megnyerni, majd hosszu tavon megtartani
nehezen megszerzett Ugyfeleiket. Felértékelddtek
a terméket kisérd szolgaltatdsok, ezek valtak fon-
tossé a vevdk szdmara. Az eladast kdvetd szolgal-
tatasok azonban nem tartottak 1épést a vevék igé-
nyeivel, ami a csalddott vasarlok elvesztéséhez,
bevételkieséshez vezetett. ,A j6v6 mar nem azé,
aki terméket allit el6, hanem azé, aki tobbletértéket
teremt. A verseny dontd fegyverei: a jarulékos
szolgéllta’[élsok.”6 Réadasul az ugyfelek tajékozot-
tabbak lettek, egyre jobb szolgéltatasra, tobb térs-
désre, figyelemre és gyorsabb kiszolgalasra var-
nak. Uj Uzleti stratégiara lett sziikség, hiszen Uj
jatékszabalyok bontakoztak ki, amelyek kézll az
egyik legfontosabb az Ugyféllel szembeni banas-
méd. Ezek az események hivtak életre a
,clienting”™-et. ,A clienting: kdvetkezetes vevdorien-
taci6 és megvaldsitott vevOkdzeliség, melynek
Iényege, hogy egyes vevdkre lebontva legyen ké-
pes kielégiteni az igényeket. ... A CRM-ben a
clienting siritetten jelenik meg, mindezek megva-
I6sitdsahoz igénybe veszi a korszerli informatika
lehet6ségeit, és egyedi szoftvereket készit és
hasznal ugyfélkapcsolatai nyilvan- és karbantar-
tasara.”’

Megkerilhetetlenné valt a CRM bevezetése, hi-
szen érdekinkben all a vevokrél minél szélesebb
korl informacidk megszerzése, rendszerezése. Az
ipari tarsadalom napjainkra informaciés tarsada-
lomma alakult, amelyben kulcsfontossaguva valt,
hogy minél tdbb adattal rendelkezzink Ugyfeleink-
rél és a versenytarsakrol. ,Az informacié hatalma
lesz a holnap gazdasaga, amely fel fogja valtani a
pénz hatalmat. ... A j6vd bankjat tudasbanknak,
nem pedig pénzintézetnek h|'vjé1k”8 A CRM alapjait
Don Peppers és Martha Rogers fektette le kdnyve-
iben. A kifejezés az amerikai Gartner Group révén
kerult a koztudatba a 90-es évek kdzepén, igaz
akkor még csak egy szoftvert jelentett.

CRM kontra marketingszemlélet

Lejart a marketing ideje: ,A jov6 Ugyfele kapcsola-
tokat akar. Valaki akar lenni, akit név szerint is-
mernek... Azt akarja, hogy ... felismerjék és 6 is
részt akar venni a cég alakitasaban.”® Ezért a val-
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lalatoknal olyan médszer, eszkdz irant bontakozott
ki igény, amelynek segitségével a vallalati kultara-
ban és a munkafolyamatokban is k&zéppontba
keril az Ugyfélkapcsolatok kezelése.

Ben McConnell és Jackie Huba arrdl szamolnak
be, hogy az 1960-as években bevezetett, a 4 P-re
(product, price, place, promotion) alapuld, elsdsor-
ban a személyes eladasrdl sz616 ,6sembermarket-
ing’ ideje lejart. ,Osembermarketing — vadaszni
egy véletlenszeriien kivalasztott vadaszmezdn és
leltni azt, akit el tudunk kapni.”10 Egy atlagember
naponta toébb mint 3000 reklamizenetnek van
kitéve (6ranként 188-nak, percenként haromnak).
Ez védekezésre készteti az embert, aminek kdvet-
keztében nem figyel mar oda a hirdetésekre, és
nem hisz el mar mindent a reklamoknak. Persze
egy vallalatnak ,egy uj ugyfelet megfogni szexi,
hasonléan ahhoz, mint amikor az 6sember megdl
egy gazellat a prérin. Egy meglévé Ugyfél megtar-
tdsa pedig kemény munka, mogyordk és bogyok
gyljtéséhez, és a kert-miiveléséhez hasonlo.”"' Az
6sembermarketingtél val6 eltavolodashoz szemlé-
letvaltasra lesz sziikség. Meg kell érteniink, hogy a
mai fogyaszté a reklamot tukmalasnak tekinti; he-
lyette, vonzddast kell elérni. A hangsulyt a befolya-
solasrol a kapcsolatteremetésre kell athelyezni.
Meg kell értenlink, hogy az eddig jol mikdédd mar-
ketingfogasok helyett a vevGismereten alapuld,
egyedi ajanlatokkal elégithetjuk ki hasznaldink
véltozatos és folyamatosan valtozé igényeit. Ehhez
pedig gydkeres szemléletvaltdsra van szikség a
vevBkapcsolatban is, hiszen a jové Ugyfele nem
atallja blogjdban nyilvanosan lejaratni azt a szol-
galtatét, aki nem bant vele megfeleléen. Férumok
jonnek létre a fogyaszték becsapasanak bemuta-
tasara.

A CRM célja, lényege

A CRM elsédleges célja, hogy a korunk piacan
versenyzd véllalkozas eldnyt tudjon elérni, melyet
a teljes szervezetre kiterjed6 ugyfélkdzpontu
szemlélettel tud megvaldsitani. Korabban csak a
gyartasi folyamat minésége szamitott, ma a szol-
galtatas, az ugyfél kiszolgalasanak magasabb
mindsége a fontos. El6térbe kertlt az Ggyfél, felér-
tékel6dott az ugyfélismeret. Az egyre standardizal-
tabb termékvilagban a fogyasztéi igények minél
pontosabb ,beldvésével” és kielégitésével érhe-
tink el els6séget. El kell érni, hogy tgyfeleink ,ma-
radjanak csaladi, kozeli kapcsolatban.”'? Ehhez
meg kell tudnunk tartani 6ket, csdkkenteni kell a
lemorzsolédast, minél hosszabb ugyféléletciklust,
€s hosszu tavon lojélis klienturat kell kialakitani.

A CRM tovéabbi fontos feladatai: uj tgyfelek felku-
tatasa, megszerzése, az ugyfélmegszerzés koltse-
gének leszoritdsa, a leend6 ugyfél életciklusanak
és ugyfélértékének felbecsulése, az Ugyfelek lojali-
tdsanak novelése.

Don Peppers és Martha Rogers kidolgoztak egy
négylépcsds, személyre szabott marketingmodellt,
amely leirja a CRM feladatait:

e Hatarozzuk meg meglévd és lehetséges vasarlé-
inkat (épitsiink gazdag vev&adatbazist)!

e Csoportositsuk 6ket szikségleteik és a vallalat-
nak jelentett értékeik alapjan!

e Kommunikaljunk a fogyasztokkal, hogy jobban
megismerhessiuk egyéni igényeiket, és szoro-
sabb kapcsolatokat tudjunk kiépiteni!

o A termékeket, szolgaltatdsokat és Uzeneteket
igazitsuk az egyes vevokhoz!™

De nézzik, hogyan miikédik mindez a gyakorlat-
ban!

Ugyfélkapcsolatok kezelése

Mindenki ugyfelink, aki a munkank eredményét
felhasznalja. Kiilsé Ugyfelek a szolgaltatas végsé
felhasznaldi (olvasoink, hasznaldink), Ugyndkok,
szallitok, belsék pedig a munkatarsak. Ugyfeleink-
nek elvarasaik vannak: Erdei Magdolna 2000 apri-
lisaban készitett felmérése szerint a magyar tgyfe-
lek a kdvetkezBket varjak el a szolgaltatasoktol
(fontossagi sorrendben): udvariasséag, elérhetéség,
megbizhatdsag, reklamaciokezelés, szamlaérthe-
téség, szakértelem, egyuttgondolkodas, gyors
reagalas, megértés, mindség.'* Ezeknek meg kell
felelnink, mivel az Ugyfél az intézmény egyetlen
igazi profitkdzpontja.

Ugyfélkapcsolat ,minden, ami az gyfél és a cég
kozotti tevékenységet atfogja. Amitél az tgyfél ugy
érzi: emberszamba veszik. Az Uugyfélkapcsolati
életciklus a termék/szolgaltatas bevezetésétdl az
értékelésen és értékesitésen keresztll az ugyfél
megtartasaig magaban foglal minden mozzanatot.

. a teljes folyamat jelenti az Ggyfélkapcsolati te-
vékenységet.”'

Az ligyfélkapcsolat fejlédésének szintjei

Az emberi kapcsolatok kialakulasanak kulénb6z8
szintjei, fokozatai léteznek. Ez természetesen kive-
titheté az ugyfélkapcsolatokra is, ezeket meg kell
értenlnk ahhoz, hogy kezelni tudjuk &ket. Erdei
Magdolna Joseph P. Forgas ,A tarsas érintkezés
pszicholégidja” ciml munkdja nyoman megalkotta
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a vallalat és az Ugyfél kozotti kapcsolatok fejlédési
sémajat, amely a kényvtar és az olvasé kdzotti
kotelék kialakuldsanak bemutatasara kivetitve az
1. abran lathato.

Koényvtar

. ! '

Szint Olvasé

1. abra Az olvaso és a konyvtar kozotti kapcsolat
fejlédési szintjei

A kapcsolat fejlédésének elsd szintjét a kapcsolat
telies hianya jellemzi. Sok olyan intézmény és
ember van, akik nem tudnak egymas |étezésérdl,
nincs kozo6ttuk semmilyen kapcsolat, és lehet,
hogy soha nem is alakul ki. Megtorténhet azonban,
hogy az egyén egyszer csak felfigyel a kdonyvtar
egyik plakatjara, illetve eléfordulhat, hogy a kdnyv-
tar olyan akciét tervez egy eddig meg nem célzott
piaci szegmensnek, amelybe az egyén is beletar-
tozik, vagyis elérik az egyoldalu megszdlitasok
szintjét. Bar ezt a (ll.) szintet az egyoldalusag jel-
lemzi, mégis ez az alapja az egyén olvasoéva, az
intézmény szolgaltatova valasanak. Ezutan tovabbi
informaciokat gyljtenek egymasrdl, és a kulsé
jegyek alapjan mérlegelik az akcio folytatasat vagy
megszakitasat (Ill. szint). Majd belsd jellemz&k
alapjan is elfogadjak egymast, feltarjak igényeiket,
elképzeléseiket. Ezen a szinten jon létre a szerz6-
dés, amely az egymas befolydsolasanak eredmé-
nye, példaul az olvasé — a szabalyzatot elfogadva
— beiratkozik a kényvtarba (IV. szint). A kapcsolat
fejlédése itt nem ér véget, kovetkezik az 6tédik
szint, ahol kialakul a bizalom és a kélcsén6s meg-
becsulés, de csak akkor, ha a szolgaltatas |étrejot-
tének idejére a kapcsolat pozitiv valtozason megy
at. Az utolso szinten a kapcsolat kiteljesedik, eléri
a tartés elkdtelezettség szintjét. Ebbél az allapot-
bdl csak megrazo, katartikus éimény mozdithatja ki
a feleket. Itt mar kijar a kulénleges banasmad, a
VIP ugyfél-kategoria. Az Ugyfélmegtartast célzé
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tevékenységek ezt a szintet prébaljak elérni. Cé-
lunk tehat, hogy az ugyfélkapcsolatok fejlédésének
hatodik szintjét elérjik, hogy olvaséink hiiséges és
elkotelezett ,hiveinkké” valjanak.

Ugyfélmegtartas

Egyes szervezetek figyelmét annyira lekoti az Uj
ugyfelek keresése, hogy megfeledkeznek azokrdl,
akik egyszer mar igénybe vették szolgaltatdsaikat.
Pedig koztudottan szivesebben vasarol Ujra az az
ugyfél, aki mar ismeri termékeinket/szolgaltata-
sainkat, és elégedett volt velluk. Egyrészt alapvetd
gazdasagi érdekink minél hosszabb ugyfél-élet-
ciklus és hosszu tavon lojalis klientura kialakitasa,
masrészt bizonyitott tény, hogy egy régi vevé meg-
tartdsa lényegesen kevesebb anyagi és szellemi
raforditast igényel, mint egy ismeretlen Uj megnye-
rése.

Konyvtarakndl alapvetdnek tartom, hogy mindenki-
rél, aki betér hozzank, legyen valamilyen ismere-
tink, mert csak igy tudjuk apolni az tgyfélkapcso-
latokat. A kérddivre valaszolé kdnyvtarak e téren
nem mutatnak tul j6 képet. Sajnos a megkérdezet-
tek 71%-a semmilyen adatot nem rogzit a be nem
iratkozé latogatokrol, pedig fontos lenne, hogy
mindenkirdl legyenek informacidink, még ha csak
egy kiallitds megtekintésére érkeztek is. Eléfordul-
hat az is, hogy valaki rendszeresen igénybe veszi
egy olyan szolgaltatasunkat, amelyhez nem kell
beiratkoznia a konyvtarba, hanem elég napijegyet,
latogatojegyet vasarolnia. Az el nem kért adatok
hianya miatt azonban nem tudjuk nyomon kovetni,
igy ugyfélmegtartd tevékenységet sem tudunk felé
kifejteni. Pedig aki egyszer mar bejott a kdnyvtar-
ba, annak kénnyebb egy ujabb szolgaltatasunkat
felajanlani.

Az ugyféligények minél teljesebb ismerete a tartés
kapcsolat egyik alappillére. A ma embere gyorsan
valtoztat szokasain, nézetein, ezért elengedhetet-
len e valtozasok allandé nyomon kdvetése. Felér-
tékelédtek az ugynevezett ,follow-up” szolgaltata-
sok, azaz az értékesités utani tevékenységek.
Német felmérések szerint a térzsvevékor cégelha-
gyasanak oka 50%-ban az eladas utani szolgalta-
tas hidnyara vezethetd vissza. Tudatositanunk kell,
hogy szereplnk nem zarult le az eladas pillanata-
ban; szikség van az Ugyfelek elégedettségének és
panaszainak rendszeres vizsgalatara, hiszen csak
az elégedett ugyfél vasarol ujra, ezért elengedhe-
tetlen az ugyfél-elégedettség kialakitasa és fenn-
tartdsa. Az ugyfél partnerkapcsolatot akar, amely
kblcsdnds bizalomra és megértésre épul. A biza-



TMT 54. évf. 2007. 7. sz.

lom kialakulasa hosszu folyamat, elvesztése azon-
ban gyorsan bekdvetkezhet, és azt mar nagyon
nehéz visszaszerezni.

Vevdorientacio

A vevdorientéacio tudatos vevd felé fordulést jelent.
A cég egész tevékenységét ala kell rendelni ennek
a célnak, hogy megismerje vevdit, feltarja igényei-
ket, megoldasokat kinaljon azok kielégitésére,
felkeltse vevdi érdeklédését kinalata és tevékeny-
sége irant. Folyamatosan figyelni kell a vevéi val-
tozasokat, ezekre gyorsan kell reagalni, gyorsab-
ban, mint ahogy versenytarsaink teszik. Nem sza-
bad megengedni, hogy az lgyfélkézpontiusag csak
Jfelvett pdz” legyen, mert azt a vevé megérzi. Ta-
pasztaltam, hogy bar sok koényvtar filozéfigjaban
szerepel az olvaso felé fordulas, tevékenységuket
mégsem rendelik ez ala, egyes tetteik ellentmon-
dasban allnak vele. Sokaknak fontosabb a régio-
ban betdltétt szerep, a tarsadalmi elismertség, mint
az elégedett hasznalo.

Ereztetniink kell olvaséinkkal, hogy fontosak ne-
kink. Mindenki szeretné magat fontosnak érezni:
hasznaljuk a nevét, szolitsuk keresztnevén. Hasz-
nalénk bennfentes akar lenni, ezért ki kell kérni a
tanacsat, meg kell becsilni, meg kell lepni, elné-
zést kell kérni t6le, meg kell hallgatni. Gondoljunk
arra, hogy milyen ,j6 érzés mindenhol fontosnak
érezni magunkat, j6 érzés, ha azonnal el tudjuk
intézni Ggyeinket kedves ismer6sokkel, baratta
alakuld kapcsolattartokkal.”'® Kiildjiink sziiletésna-
pi Udvozletet, hirlevelet. Tegylnk specialis ajanla-
tot a beiratkozas évforduldjan.

A lemorzsolddas, és elemzése

A sok egyforma szolgaltatast nyujté intézmény
jelenléte, a szolgaltatok hanyag magatartasa ko-
vetkeztében az lgyfelek kdnnyen valtanak a cégek
koézott. 2002-ben az egyik nagy mobilszolgélta-
ténktél Ggyfeleik 14%-a vandorolt el. Szakérték
szerint a mobilpiacon az lesz a gy&ztes, aki el6-
sz6r nyul a lemorzsoloédas-elemzés eszkdzéhez
(churn-elemzés), mert ma mar azon van a hang-
suly, ki tudja megtartani dragan megszerzett, és a
teljes életciklusra vetitve magas értéki tgyfeleit.

Tapasztalatom és az adatbazisunkban végzett
kutatas alapjan megallapithatom, hogy didkolvasoé-
ink a gimnazium, vagy féiskola elvégzése utan
nem térnek be tébbé hozzank. Megfelel§ szoftve-
rek segitségével hasonlé szabalyszerliségeket
fedezhetlink fel a demografiai és tranzakciés ada-

tok kozott. Az elbrejelzés olyan valdszinilség,
amely arrdl arulkodik, mekkora eséllyel morzsolo-
dik le egy bizonyos olvas6. Tudom, hogy ez ko-
moly informatikai szaktudast igényel, amellyel még
kevés konyvtar rendelkezik. Megoldast csak egy
kdzponti fejlesztésli, adatbanyaszattal felszerelt
program jelenthet, amelyet csak telepiteni kell
meglévd rendszertnkre. Cél, hogy a hasznaldkrol
megtudhaté adatok alapjan nyomon kévethessuk
az elszivargdkat, és ezzel megakadalyozzuk to-
vabbi felhasznaldk elvesztését. ,A multban tortént
eseményekbdl kdvetkeztethetink a jovére, elbre
jelezhetjik adatbanyaszati modellek segitségével
az ligyfél varhato viselkedését.”"’

Hogyan csoOkkentsilk az elpartolé Ugyfelek ara-
nyat? Kotler és Keller erre egy 6tlépcsdés modellt
vazol fel:'®

1. Meg kell allapitani a vev8megtartas aranyat.
Példaul, hogy adott intervallumban olvaséink
hany szazaléka hosszabbitja meg tagsagat, és
hany nem.

2. Fel kell tarni a lemorzsolédas okait, meg kell
hatérozni, mely Ggyfeleket lehetne jobban me-
nedzselni.

3. Mekkora haszontél esuink el, ha elveszitink egy
ugyfelet?

4. Mennyibe kertlne, ha csdkkentenénk a lemor-
zsolddas aranyat: ha az elveszitett haszon ma-
gasabb, mint amennyi a megtartasara forditott
Osszeg, akkor érdemes kdltenink (kuldhetink
példaul ajanlé jegyzéket a lemorzsolédott olva-
soét érdekl6 témakorben).

5. Semmi sem lehet fontosabb, mint a vevékre
val6 odafigyelés!

Az értékes, elvandorolni kivand olvasét egy jol
id6zitett, testre szabott ajanlattal kdnnyen meg
lehet tartani. A lemorzsol6das okait alaposan meg
kell vizsgalni, elharitisanak modszerét be Kkell
épiteni a napi Ugyfélkapcsolati tevékenységbe,
hogy ne koévessik el Ujra ugyanazt a hibat. Az
elpartolas csdkkentésének egyik legjobb médja, ha
ugyfeleink elégedettek szolgaltatdsainkkal.

Ugyfélelégedettség

A hosszu tavu, gyumolcsézé kapcsolat titka, ha
ismerjuk olvasoink véleményét szolgaltatdsainkrol.
Ok tudjak, hol a gyenge lancszem, csak hallgas-
sunk rajuk. Bar nem kellemes a hibakkal szembe-
sulni, de megéri. A sikeres ugyfélkapcsolathoz
képesnek kell lenni az elvarasok helyes értelme-
zésére, megeértésére és elbrelatasara. A hasznald
elégedettségeébdl az intézmény haszna: biztosabb
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piaci jelenlét, kiszamithatdbb kereslet, jobb hirnév,
belsé hangulatjavulas. Az elégedett latogaté min-
den mas propagandaeszkéznél hatasosabban
terjeszti a konyvtar jo hirét, kedvezd képét. Elége-
dett az tgyfél, ha alapvetéen azt kapja, amit elvart.
Hianyérzete nincs, Ujravasarlasi hajlandésaga
magas, aktiv valtoztatasi igénye nem merdl fel. Az
elégedettség jellemzdi: relativ, célcsoportfiiggé,
csak az adott pillanatban értelmezhetd, allanddéan
valtozik, nagyban fligg a tarsadalmi k('jrnyezett(jl.19

Az elégedett vevd altalaban hosszabb ideig lojalis
marad, tébbet vasarol, pozitivan beszél masoknak
véllalatunkrol, kevesebb figyelmet fordit a rivalis
markakra, kevésbé arérzékeny, Otletet ad uj ter-
mékre, olcsdbban szolgalhaté ki a rutinnak koé-
szdnhetben. Az elégedett Ugyfél tovabbi elényei: a
munkatarsakat kevesebb stressz éri, tdbb és jobb
munkat végeznek, ez tébb elégedett lgyfélhez
vezet, ami tovabbi piaci elébnnyel parosul. Ezt a
korforgaselméletet Schleisinger és Heskett vezette
be. 1991-ben kimutattak, hogy az elégedett tgyfe-
lek hajlandék magasabb arat fizetni, ami maga-
sabb bért jelent a dolgozdknak (sajnos ez hazank-
ban, a kbézalkalmazotti szféraban nem igazan ma-
kodik), és javitja a munkamoralt, amely hozzajarul
az Ugyfelek elégedetté valdsahoz. ,Ha elégedett
az ugyfél, az sok mindent ,huz” magaval, azaz a
spiral elindul felfelé.”*

Az elégedettség mérése

Az elégedettség mérése lehetdvé teszi, hogy az
intézmények folyamatosan javitsak tevékenysége-
iket, mivel rendszeres visszajelzést kaphatnak a
meghataroz6 hasznaldok véleményérél, kivansagai-
rol, elvarasairdl, és a valtozasok fogadtatasarol.
Fontos kérdés, hogy az olvasé ajanlana-e a szol-
galtatast ismerésének, ami attol fugg, hogyan ban-
nak vele a frontvonalbeliek. Felmérésemben meg-
kérdeztem azt is, milyen sirln mérik a kényvtarak
hasznaloik elégedettségét. A valaszadok 25%-a
strin, 26%-a viszont soha (1. tablazat).

1. tablazat
A konyvtarak elégedettségi méréseinek gyakorisaga

Soha |Ritkan| Két- |[Evente| Fél- | Folya- Nem
évente évente | matosan | valaszolt
27 37 14 11 3 12 1

Az elégedettségmérés adatainak feldolgozasaval
javithatunk hibasan muikodé folyamatainkon, no-
veljik az gyfelek elégedettségi szintjét, amelynek
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ugyfélmegtart6 ereje van. A leggyakrabban elkdve-
tett hiba, hogy elvégezzik a mérést, de nem be-
széljuk meg az eredményeket, és nem torténik
véltozas. Pedig egy ilyen vizsgalat drdga ahhoz,
hogy ne épitsik be tevékenységeinkbe a megis-
mert elvarasokat.

Ugyfélhiiség

Mi a kllénbség az elégedett és a hiiséges ugyfél
k6z6tt? Az elégedett nem biztos, hogy hiiséges is,
a hiséges nem biztos, hogy mindig elégedett,
mégis kevesebb hajlandésagot mutat az elvandor-
lasra, ha hibazunk vele szemben. A kihivast nem
feltétlendl a vevOk elégedettségének elérése jelen-
ti, hanem az, hogy a latogatdk boldog és hliséges
hasznalokka valjanak.

A hiiséges ugyfél ismeri a céget:

o figyelemmel kiséri tevékenységét;

e ,aktiv’ a céggel kapcsolatban;

e gjanlja ismeréseinek;

e kisebb rossz tapasztalatai ellenére sem partol el
a cégtdl;

e drommel veszi a cég kapcsolatkezdeményezé-
seit;

e egy Uj termék megvasarlasanal a konkurencia
valasztékanak mérlegelése nélkil valaszt;

e hajlando referenciat nyujtani, ajdnlani masoknak
a szervezetet;

e a termék hasznalata soran javaslatokat tesz a
fejlesztésre, Uj termék, Uj verzié gyartasara.

A hiséges ugyfél nyujtotta elényok: allandd keres-
let, potencialis informéaciés bazis, ,ingyen rek-
lam”.*"

A hiiséges Ugyfelek alkotjak azt az alapot, amely
lehetbvé teszi a cég biztonsagos miikddését, fejlé-
dését. Rejtett tartalékokat fedezhetiink fel bennik:
potencialis befektetbink, szponzoraink lehetnek,
felajanlhatjak addjuk 1%-at.

A lojalitast tébb tényezd befolyasolja:

e A tudas, ismeret a szervezetrdl, az iparagrol, a
termékekrél, és hasznaloinkrol.

o A személyre szabott értékek létrehozasa.

e Az Ugyfél elvarasainak megérzése: ugyfélszolga-
lati megel6z8 probléma-elharitas, Uj igények fel-
tarasa.

o Allando parbeszéd a hasznaldkkal: javitani kell a
szervezetrél adott informéaciok részletességét és
min&ségét, gyljteni kell a vasarloi adatokat, a
kommunikacié minél magasabb szintjének eléré-
séhez.
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e Pozitiv élmény nyujtdsa: minden alkalmazott
egyseéges nézetet képviseljen az ugyfél tranzak-
ci6irgl.?

Hiliségprogramok

Hogyan novelhetd a vasarléi hiiség? Kézzel fogha-
t6 elénydket kell biztositani ,vasarlasi mellékter-
mék” gyanant, vagyis a hliségért hiiségprogramok
keretében ajandékot, jutalmat kell adni. Ezek az
0sztdnzdk arra késztetik a fogyasztokat, hogy
adott céghez, termékhez hilségessé valjanak,
illetve képessé teszik az intézményt arra, hogy
alakitani tudja a fogyasztoi magatartast. A progra-
mok tdbb valtozata ismert. Kedvezményeket nyujté
hiiségkartya (bizonyos aranyu kedvezményre jo-
gosit) és pontgyUjté programok. Szolgaltatason
alapul6 a személyre szabott arazas (a vevd kulon-
legesnek érzi magat, mert ingyen fogyaszthat va-
lamit, pl. kavéutalvanyt kap). Kaphat hiségpontot
minden felfedezett hiba utén, ez 6sztbnzi az tgyfe-
let észrevételeinek jelzésére. A legtobb vallalat ott
koveti el a legnagyobb hibat, hogy az ilyenkor
megszerzett fogyasztéi adatokat nem kapcsolja
szorosan 6ssze a CRM tevékenységgel.

A megkérdezett kényvtarak 16%-a él valamilyen
hiségprogrammal. Kézilik 11 nyujt kedvezményt
a hliséges olvasoknak, 6ten pedig egyéni médsze-
reket alkalmaznak: a megbizhatdé olvas6 olyan
dokumentumot kap meg, amelyet mas nem; van,
aki jubileumi koényv- és targyjutalmat ajandékoz.
Egy iskolai kdnyvtar a régi didkoknak nyujt extra
szolgaltatast. Egy valaszadd arrol szamolt be,
hogy minden évben kiosztja a térzsolvasoi dijat; az
adott évben beiratkozott legidésebb és legfiatalabb
olvasét pedig koényvajandékkal jutalmazza; és
minden évben valakit 6r6kds tagnak valaszt. Ezek
mindegyike lojalitast elésegitd akcié, amely tanul-
sagos, kdvetendd, nem kerll sokba, vagy semmi-
be, de a haszna biztosan tébb, mint a kdltségvon-
zata. Miért ne készithetnénk példaul a szolgaltata-
sainkat mar husz éve igénybevevd olvasdinknak
egy tipografiailag elkdlonild torzsolvasédi jegyet,
ezzel megkdszonve, hogy lojalisak hozzank. Egy-
szer(i és koltségkimélé6 médja ez annak, hogy elé-
gedett olvasobdl, lenyligozott, ugyfél-evangelista
olvasét formaljunk.

Ugyfél-evangelistak

.EQY Ugyfél-evangelista nemcsak rendszeres ve-
vénk, de kényszert is érez arra, hogy azt masok-
nak is elmondja. ... Kik azok? Néhany ismertet6
jegyuk: szenvedélyesen ajanljak céglnket... Hisz-

nek a cégben és személyzetében. Ugy vasaroljak

... szolgéltatasainkat, mintha ajandék lenne. Kérés

nélkal dicsérnek, vagy fejlesztéseket javasolnak.

Megbocsatjak ... a botldsokat. ... A marketing Uj

vildgaban ... az idealis forgatokdnyv: valakit he-

lyettink mar Ggyféllé tettek joval az el6tt, hogy az
atadta volna nekink a hitelkartyajat. ... Ugyfél-
evangelistava formalas és az él6sz6-programok ...

Iényegesen kevesebbe kerililnek, mint a tdémeg-

média.””® Az idézet ismét McConnelltsl és Hubatdl

szarmazik hires kialtvanyukbol. Hat alaptételt emli-
tenek, amelyek segitenek abban, hogy ugyfelein-
ket evangelistava tegyuk.

1. Ugyfél plusz-delta: folyamatosan gydjteni kell
az ugyfél visszajelzéseit.

2. Napsterizald a tudasodat” Ha szabadon meg-
osztjuk az ismereteinket masokkal, megndvel-
juk az ismeretek érzékelt és tényleges értékét
azzal, hogy hozzéférhetévé tesszik 6Bket. Keé-
szitslink réluk statisztikakat, fotokat! Tudas, in-
formacié megosztdsa példaul, ha betekintést
engedink egy készil§ kdnyvbe, mert szdbe-
széd targya lesz. Mi koényvtarosok példaul,
megtanithatjuk olvasdinkat a keresési techni-
kakra — ett6l nem valunk szamukra felesleges-
sé.

3. Inditsd el a pezsgést! Az Ugyfél-evangelistak
gyakran informaciofuggdk, nyissunk nekik Kis-
kapukat, hogy az uj termékeket kiprébalhassak!

4. Alakits k6zbsséget! Szervezz talalkozét a ha-
sonlé gondolkodasu ugyfeleknek!

5. Szervezz késtoldkat!

6. Teremts ,lgyet" A jol definialt ,ugy” erés ér-
zelmi koétédést hoz 1étre.

Minden intézménynek megvannak a maga ugyfél-
evangelistai, csak észre kell vennuink dket. (Konyv-
tarunk egyik olvasdja nénapra egy szal sarga ro-
zsat ajandékozott minden néi dolgozénak. Egy
gyakorlatos hallgaténk pedig megkapd cikket irt
rélunk a helyi lapban, melyben dicsért minket.)

Ugyfélpanasz — reklamacié

Sajnos nem minden olvasonk lehet evangelista,
s6t sokkal tdbben vannak azok, akik elégedetlenek
velunk. Az ugyfélmegtartasnak két alapvetd torve-
nye van: az els6 az lgyfélpanasz gyors kezelése,
a hiba okanak megszintetése, a masodik a sze-
mélyes kapcsolattartas: a szolgaltatd személyes
megjelenése: képes a kapcsolat iranyitasara, kol-
cs6nds megértésre.

Nézzlk el6szor az elsd térvényt! A reklamacioke-
zelés, a problémak megoldasa, alapvetéen meg-
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hatarozza a vevék elégedettségét. 27 elégedetlen
olvasobdl csak egy tesz panaszt, a tdbbiek — leg-
jobb esetben — nem jonnek tébbé hozzank. Az
emberek tobbsége nem szereti a reklamaciot, a
munkajat, cégét ért kritikat, hajlamos azt zaklatas-
ként tekinteni. A reklamalas azonban elidegenithe-
tetlen Ugyféljog, nem kellemetlenkedés, még ke-
vésbé jellemhiba. A panasz koédolt Uzenet, a pa-
naszkodé lelke mélyén abban bizik, hogy ki fogjuk
javitani a hibat, amit érzékelt.”

A reklamacié az Ugyfél ingyenes és dnkéntes se-
gitsége, hiszen a reklamécio tinet, az ugyfél-
elégedettség tiunete (hasznosabb, értékesebb,
megbizhatébb, mint a draga piackutatas, vagy a
probavasarlas), ezért elemi érdekink a visszajel-
zés megkonnyitése, valamint a fejlesztés érdekeé-
ben a cégink szdmara nélkulézhetetlen informa-
ciok Osszegyjtése, feldolgozasa, hasznositasa.?®
A 3M Company allitdsa szerint a termékfejlesztési
Otleteik tdbb mint kétharmada a vevék panaszai-
nak meghallgatédsabol szarmazik.

Az emberek rossz tapasztalataikat sokkal tobb
ismerésnek mesélik el, mint a jot, rdadasul jéval
nagyobb szenvedéllyel. A rossz hir futétlizként
terjed, mert kénnyebben hisznek neki. Aki nem
panaszkodik, nem bizik abban, hogy meg tud-
jak/akarjak oldani problémajat, és elmegy mas
szolgaltatohoz. Nem az okoz bajt, ha Ugyfeleink
reklamalnak, hanem az, ha elégedetlenek vellnk.
Minél tébb észrevételt ismertnk, értink meg, annal
tobb lehetéséget talalhatunk a reklamalék altal
kifogasoltak kijavitasara. A lehet6 legtdbb tgyfél
véleményének (panaszanak) felhasznalasaval
javitsunk szolgaltatasaink min6ségén!

A reklamacioé nem csokken

Ne szamitsunk a panaszok csdkkenésére! Miért
ne? Minél jobban dolgozunk, minél magasabb
szinvonalu szolgaltatast nyujtunk, tgyfeleink annal
igényesebbé valnak, szova teszik az egyre aprébb,
jelentéktelen hibakat is — ezzel bdvitik allando fej-
I6désink informéaciés béazisat. Sajnos sokan va-
lasztanak reklamaciocsokkentd stratégiat. A cég-
vezet6k még mindig hajlamosak azt hinni, minél
jobb mindségli az &ru, anndl elégedettebb az Ugy-
fél, tehat az a jo, ha nem reklamal. Azt a munka-
tarsat értékelik, aki leghamarabb elbanik a pana-
szossal. A munkatarsak ezért titkoljak, kozmeti-
kazzak a statisztikakat.

Ne prébaljuk meg elkeriini a panaszokat, sok ér-
tékes informaciot rejtenek, inkabb biztassunk a
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panaszkodasra, hogy ne a labaval szavazzon az
ugyfél, mint a legtdbben. Nagyobb szazalékban
szakitanak az Uzlettel azok, akik panaszkodas
nélkul tavoztak, mint azok, akik panaszukkal az
intézményhez fordultak. Helyezzink ki felbélyeg-
zett, megcimzett boritékokat; ingyenesen hivhat6
telefonszamot; Ugyfélszolgalati pultot; 1épjink kap-
csolatba az ugyféllel vasarlas utan, tegyunk ajanla-
tot visszafizetésre, ha nem elégedett.

A helyes reklaméacidkezelés

A panasz a menedzsment értékes eszkdze lehet.
Minden eszkdzzel éreztetni kell, hogy az Uugyfél
panasza az intézmény szamara nem terhes, sét
kivanatos. Minél tébb csatornan érkezhetnek a
konyvtarlatogatdk panaszai, annal jobb. Inditsunk
blogot, férumot, irjuk meg a helyi lapban, hogy
milyen panaszok érkeztek, és hogyan orvosoltak
Oket! A Wiirzburgi Véarosi Kényvtar gyljtéladajaba
havi 60, interneten havi 20 észrevétel érkezik.
Ebbél 26% kritika, 44% javaslat, 30% dicséret. Ha
nem teremtink lehet8séget, a dicséreteket sem
kapjuk meg.27

A reklamalé vevék 54-70%-a vasarol Ujra a szer-
vezettdl, ha panaszuk megoldédik. A szam a meg-
débbentd 95%-ot is elérheti, ha a vevé ugy érzi,
panaszat gyorsan megoldottak, s errél atlagosan
0t embernek be is szamol. ,A negativ helyzetek
pozitiv megoldasa bizalmat kelt, gyakran jobb
megitélés alad esik, mint az eleve problémamen-
tes”® (ez persze nem jelenti azt, hogy problémat
kell generalni). Kinek van igaza? ,A vevének min-
dig igaza van” szolas nem mindig érvényes, de
»...aZ igazsag nem gazdasagi, és még kevésbé
ugyfélpanasz-kezelési kategéria!” Jogos a panasz,
ha az Ggyfél nem azt kapta, amit igértiink. A Pol-
gari Torvénykdényv kimondja: ,Aki masnak jogelle-
nesen kart okoz, koteles azt megtériteni”. A vélla-
lati jogaszok azt javasoljak, hogy ,a reklamald
ugyfélnek érdemes azonnal és Onként felajanlani
mindent, amit egy perben ugyis megitélnének ne-
ki”.

Megalapozatlan az Ugyfélpanasz, ha az ugyfél
nem azt kapta ugyan, amit vart, de maradéktalanul
megkapta, amit igértink. A legtdbb megalapozat-
lannak itélt dgyfélpanaszt nem az Ugyfelek ,buta-
saga” vagy .telhetetlensége” okozza, hanem a
termék, szolgaltatas elbnyeit eltulz6 marketing-
kommunikacio.” Erdemes bevezetniink egy baga-
tell panasz kategdriat, ha a dolog értékét messze
meghaladé erdfeszitést kellene tennuink, mikdzben
esetleg varakoztatjuk jovedelmez8bb lgyfeleinket.
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Alkalmazzunk kompenzaciét! A kompenzéacié az
ugyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlensé-
get okoz6 cég dnként adott ,ajandéka”. Ezzel visz-
szaallithatjuk az ugyfél bizalmat, elnyerjik bocsa-
natat, megakadalyozzuk elvesztését. Barmilyen
hihetetlen, hiiségesebbek azok az ugyfeleink,
akiknek panaszat megdfeleléen kezeltik, mint azok,
akikkel szemben eddig semmilyen hibat nem ko-
vettiink el. Valtoztassuk a mérges Ugyfelet rajon-
gonkka.

A panaszkezelés, amennyire csak megoldhatd,
legyen zart folyamat. Legjobb az egypontos kiszol-
galas, azaz ne ,passzoljuk le” az Ugyfelet, ne kell-
jen szédmtalanszor elismételnie problémajat. Ha
csak egy ember foglalkozik vele, sokkal fonto-
sabbnak érzi magat. Ehhez jél felépitett Ggyfél-
adatbazisra van szikség. A reklamaciok kezelésé-
nél is figyelembe kell vennlink, hogy cégiinknek
mennyire fontos az adott Ugyfél megtartasa, illetve
mennyire sulyos az a probléma, amellyel hozzank
fordult. Ezek alapjan sulyozni, és fontossagi sor-
rendbe kell allitani a panaszokat (2. é’ibra).30

tgyfélérték

A A - = . ,,

' SURGOS SURGOS, FONTOS

' (magas ugyfélérték, | (magas lgyfélérték,
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Q NEM SURGOS, FONTOS
S NEM FONTOS (alacsony Ugyfélérték,
@ (alacsony ugyfélérték, sulyos hiba)

i jelentéktelen hiba)

| hibasuly—»

——————————————— fontossdg ------------p

2. abra Panasziigyek sulyozasa

A valaszadd konyvtarak 59%-a Aéllitotta, hogy te-
remt panaszkodasi lehetéséget olvasdinak. Kozu-
0k legtdbben ,nyitott ajték” politikat folytatnak,
sokan hasznalnak kihelyezett panaszladat, ,Mor-
gas Joga” ladat, észrevételek kdnyvét, faliujsagot,
de akadt olyan is, aki webes férumot Uzemeltet.
Szomoruan tapasztaltam, hogy a valaszadok kdzil
csak 16-an foglaljak irasba a panaszokat, és senki
nem készit feljegyzéseket az olvasék torzslapjan
vagy rekordjaban, pedig fontos, hogy adatbazisa-
inkban legyen nyoma annak, hogy ki mikor milyen
panasszal élt. Pozitivum, hogy a ,pénztartol vald
tavozas utan reklamaciot nem fogadunk el” mon-
dat csak egy koényvtarban olvashatd, ami azért
dicséretes, mert ez a reklamaciét kerilé magatar-
tas legszembetlinébb formgja.

A kompenzéacié lehetéségével 35-en élnek; van-
nak, akik elengedik a beiratkozasi dijat, ingyen
internetet ajanlanak fel, vagy ingyenessé teszik a
panaszosoknak a videokazetta, DVD stb. kblcson-
zését. Tobben élnek armérsékléssel, késedelmi dij
elengedéssel, egyéb ingyenes szolgaltatassal (pl.
fénymasolas), cseredokumentummal, vagy meg-
engedik, hogy az olvasé maradhasson zéaras utan,
vagy egyéb kedvezményt nyujtanak. Panaszos
ugyfeleink azzal okozzak a legkisebb kart, ha pa-
naszkodnak. Az aktivizalédott olvasé tonkreteheti
j6 hirinket azzal, ha hidnyossagainkat mas féru-
mon — befolyasos ismerdsének, birésagon vagy a
nyilvanosséag el6tt — teregeti ki.

Csoportositas

Az ugyfélkapcsolat-kezelés egyik alapelve, hogy
az ugyfelek kivétel nélkdl kildnbdéznek egymastol.
Nincs olyan szolgaltatas a vildgon, amely pontosan
ugy, éppen akkor és ott, minden Ggyfélnek mara-
déktalanul megfelel. Nincs két egyforma ugyfél.

A gazdaséagi szférdban ismert a ,Pareto-elv’: az
ugyfelek 20%-a adja a forgalom 8%-at. Ez az elv
azt sugallja, hogy nem érdemes valamennyi Ugy-
félrél részletes informéaciokat szerezni, csak a fon-
tosakrél. Az Ggyfeleket ezért csoportositani kell.

Csoportositasi szempontok lehetnek: Ugyfeleink
szakmai sulya, befolyasolasi ereje; forgalom; szék-
hely; tevékenység; tarsadalmi hasznossag; meg-
rendelések gyakorisaga; regionalitds; termékva-
laszték; nyitottsag; rugalmassag; fizetbképesség.
A csoportositasi szempontokat mindig az intéz-
ménynek kell kidolgoznia a felismerhet§ ismétlds-
dések, torvényszeriiségek alapjan.®’

Kérdéivem 11. kérdése arra vonatkozott, hogy
hany konyvtar csoportositia hasznaléit nem ha-
gyomanyos szempontok szerint. A megkérdezet-
teknek csupan 15%-a vélaszolt igennel. Kozuluk
sokan megjegyzik, hogy kik a VIP olvasék, kik a
protokollvendégek. De eléfordulnak még a kovet-
kezd csoportositasi szempontok is: notérius késé,
megbizhatd, fogyatékos, tiszteletbeli, kedvezmé-
nyezett, ados. Ezek mindegyike jé kiindulépont le-
het személyre szabott szolgéltatasok nyujtasanal.

Ugyféljovedelmezéség, ligyfélérték
Ugyfeleink nem egyforman fontosak, nemcsak
anyagi, de hatalmi szempontbdl sem egyenl&k.

Vannak, akik nagyobb kart tudnak okozni masok-
nal, vagy nagyobb elényt képesek nyujtani. Ahhoz,
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hogy megtudjuk, ugyfelink milyen fontos sza-
munkra, Ugyfél-jovedelmez8ségi vizsgalatokat kell
lefolytatni. Az ugyfél-jovedelmez8ségi szamitas
megmutatja, ténylegesen mennyi haszon szarma-
zik egy bizonyos partneriinkkel valé kapcsolatbél.
Jovedelemhatarok meghatarozasaval kategoridkat
alakithatunk ki, és ezeknek megfeleléen sulyozhat-
juk az Ugyfeleket, kire kell tdbb figyelmet forditani,
kire kevesebbet.

Sokan gondolhatjak, hogy a kdnyvtarnak valogatas
nélkal ki kell szolgalnia minden allampolgart. Valo-
jaban méas szempont alapjan kell mérlegelni. JOve-
delmez§ az olvasd szamunkra, ha a kiszolgalandé
célcsoporthoz tartozik. Ha igényeinek kiszolgélasa
meghaladja lehet6ségeinket, atiranyithatjuk egy
masik kdényvtarba, vagy egy szamara megfelelébb
intézménybe. Azoknak az intézményeknek, ame-
lyek komoly téritéses szolgaltatasokat kinalnak,
kétszer is meg kell gondolniuk, hogy egyes ugyfe-
leik elveszitése mekkora kart okoz. Tisztaban kell
lenniink azzal is, hogy nem feltétlenil a legna-
gyobb vevlk hozzak a legtdbb bevételt, mert sok
kedvezményt kapnak, hanem azok a kisebbek,
akik kifizetik a teljes arat — gyakran 6k a legjove-
delmezdbbek.

Ugyfelek, akiktdl jobb megszabadulni

Sherden javaslata szerint a Pareto-elvet 20/80/30-
ra kellene véltoztatni — a vevék 20%-a adja a bevé-
tel 80%-at, amelynek felét a nem jévedelmezd
vevék alsé 30%-anak kiszolgalasaval veszitjuk
el.”? Sok olyan vasarlé van, akik nélkiil jobban
jarna a cég, és vannak olyan U vasarlok, akikre
nem is lesz szikség: ahelyett, hogy pénzt hozna-
nak, pénzt visznek el. Nemcsak azt kell megkér-
dezni, hogy milyen tipusu ugyfeleket kivanunk
megszerezni, hanem azt is, hogy milyet nem.

A véasarldk 15%-a koltségekkel jar (pl. késve fize-
tett szamla, koltséges és hosszu beszedési proce-
durat jelent). Ezt nem kell magyarazni azoknak,
akik mar pereltek olvasét késedelem miatt. Ezek
az ugyfelek okozzak az ugyfélszolgdlati koltség
65%-at, sok ugyféltérédést igényelnek, raadasul
elemzés nélkll hatalmas 6sszeget kdlthetlink arra,
hogy a hasonlé profild Ugyfeleket megszerezzik.
Vizsgaljuk meg, hogy ugyfeleink mennyire nyere-
ségesek! Talaljuk meg azokat, akik valéban vesz-
teségesek, majd készitstink profilt réluk a hozzajuk
tartozé demogréfiai adatok segitségével, és kerul-
juk el az ilyen ugyfeleket! Klbnozzuk a ,pénzcsina-
I6kat” is, és marketingkampanyainkkor 6ket prébal-
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juk megcélozni. Feladatunk, hogy megértsik, hon-
nan szarmazik a profit.33

Magyarorszagon a koényvtari ellatast torvény sza-
balyozza, és az allam finanszirozza. ElGirt felada-
tunk az informaciéhoz valé hozzajutas megoldasa
minden &llampolgar szaméra, ami az én olvasa-
tomban nem engedi, hogy kuldnbséget tegylnk
olvaso és olvasé kozott az alapellatasban, amibdl
senkit nem zarhatunk ki. Vannak azonban olyan
feladataink is, amelyeknél mar mérlegelnink kell
(pl. téritéses informaciészolgaltatas, eszkdzkol-
csonzés). Bekdvetkezhet, hogy ki kell termelniink
a koltségeinket fedez6 bevételt, amikor fontos lesz
az ugyfelek értékelése. Nem art, ha felkészilink
ra.

Személyre szabott szolgaltatasok

A csoportositas legfébb érdeme, hogy célzott mar-
ketingtevékenységet, tdbmeges testre szabast vé-
gezhetiink. Dévai Zoltan>* blogjaban beszamol
arrél, hogy zoéldkartyaja lejarata elétt az autdészer-
viz emlékeztetd levelet kuldétt neki. Nem végeztek
kdlénleges kutakodast, csak hasznaltak a meglé-
v8, rendelkezésukre all6 informaciét. Milyen jé
lenne, ha a kdlcsdnzési hataridd lejarta el6tt mi is
figyelmeztetnénk olvasoinkat e-mailben. En ezt
megprébaltam koényvtarunkban. El6szor is irnom
kellett egy keres6kérdést, a taldlatokat fajlba
nyomtatni, e-maileket levalogatni. Sok levél pattant
vissza, mert a cimeket pontatlanul régzitették.
Mennyivel kénnyebb lenne, ha mindez automati-
kusan torténne.

Felmérésembdl arra is valaszt prébaltam kapni,
hany kényvtar hasznélja az olvasokrél megtudhaté
adatokat célzott marketingtevékenységre. A vala-
szok 38%-a volt pozitiv. Kézulik a legtébben érte-
sitik olvaséikat a kedvelt témakoérbe ill6 uj doku-
mentum érkezésekor. Az adatokat felhasznaljak
még ajanléjegyzék készitésére, rendezvényre
sz06l6 meghivasra, egyénre szabott ajanlatok meg-
tételére. Bar ezek nem feltétlenll jelentenek auto-
matizalt folyamatokat.

Erdekes, hogy sokan még mindig nem veszik fi-
gyelembe a meghivokndl, hogy kit érdekelhet a
szbban forgd esemény, legyen az kiallitas, irodalmi
est stb. Pedig mar a hetvenes években is gondol-
tak az informaciok hasznalatara. Aratdé Antal, a
Jaszberényi Varosi-Jarasi Kényvtar egykori igaz-
gatéja 1977-ben szédmolt be arrdl az Uj modszer-
ré1,%° hogy a konyvkartyan 1évé torzsszamok alap-
jan ot évre visszamendleg megkeresték azokat az
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olvasdkat, akik olvastak Cseres Tibor kdnyveit. A
striguldzas modszerével az iré-olvaso talalkozéra
azt a 40 olvasét hivtak meg, akik tdbb kdnyvet is
olvastak mar az irétdl, majd levelet kildtek nekik:
,Kedves Olvasoink! Orémmel tapasztaltuk, hogy
On az elmult idészakban Cseres Tibor kényvei
kozll tébbet is kdlcsdnzott kdnyvtarunkbdl. Bizo-
nyara élményt jelentene Onnek, ha személyesen is
talalkozhatna az iréval. Szeretettel meghivjuk...” A
meghivottak kdzul 27-en mentek el, ami nagyon j6
arany ahhoz képest, hogy a céltalanul, protokollbdl
elkuldétt draga meghivéknal a megjelenési arany
csak 10-20%-os, és a konyvtarak tdbbsége még
ezt a modszert alkalmazza. Raadasul, mint azt az
akkor konyvtarunkban dolgozé munkatarsaim el-
beszélésébdl megtudtam, ez a tevékenység egy
hétig tébb dolgozé idejét lekototte, ma pedig vi-
szonylag egyszeri algoritmusokkal a lekérdezéstdl
a megcimzett meghivokig is csak perceket venne
igénybe.

Cross- és up-selling

A személyre szabott modszerek kozul ketté isme-
retes, amely arra épul, hogy mar meglévd ugyfél-
nek plusz szolgaltatast értékesitiink, ezek a cross-
és az up-selling.

Cross-selling: az értékesités ndvelése keresztérté-
kesitéssel, azaz valamilyen mas termékcsoportba
tartoz6 termék egyidejli értékesitésével, amely
noveli a forgalmat és a nyereséget. A vasarolt
termékek korének kiszélesitése; a meglévs érté-
kesitési csatornan a vevét érdekl6 ujabb termék
eladasa. llyen tevékenység lehet az olvasét érdek-
16 témakor holdudvaranak ajanlasa.

Up-selling: magasabb kategéria értékesitése; felfe-
& cseréld eladas, nagyobb nyereségl termékek
ertékesitése ugyanannak a vevének. Célja, hogy
aktiv Ggyfeliinket ravegylk, vasaroljon Ujra, a ko-
rabbi terméknél magasabb szintli, ugynevezett
upgrade-et rendeljen meg.

Ezekkel azt igyekeznek kihasznalni, hogy az Ugy-
félnek mar van tapasztalata céginkrél, s ha ez
pozitiv, akkor kénnyebb ravenni az Ujabb vasarlas-
ra, mint egy Uj alanyt. Mindketténél fontos az ugy-
fél mély ismerete, mely lehetévé teszi, hogy meg-
talaljuk az dgyfélnek adhato legmegfelelébb ajan-
latot. Up-selling lehet, ha egy ingyenes kézhasznu
informaciot kérd olvasénak megprobalunk téritéses
Uzleti informaciot eladni.

CRM rendszer bevezetésével lehetbévé valna, hogy
adott olvasoé rekordjanak megjelenitésekor ugyan-

azon a képerny6én a program automatikusan jele-
nitsen meg testre szabott ajanlatot.

Az ugyfélszolgalat

Az ugyfélszolgalat a ,cég kinyujtott karja”. A szol-
galattal megbizott munkatarsak taladlkoznak a ve-
vBkkel, 6k gyljtik és dolgozzak fel az adatokat, 6k
jelentik egy integraltan miikédé vevéorientalt valla-
lat magjat. Paradoxon, hogy munkajuk akkor a
leghatékonyabb, amikor a legkevésbé feltind. Ahol
nincsenek atgondolt, teljes Ugyfélkapcsolatot fel-
Olel6 folyamatok: elvesznek a szerzédések, nyoma
vész az ugyfélbejelentéseknek, egymasnak el-
lentmondo informéciot adnak a munkatarsak, téves
szamlak keriilnek postazasra.*®

Az ugyfélszolgalat nem tévesztendd Ossze az ol-
vasoészolgalattal, ami ,a kdnyvtarak mindazon te-
vékenysége, amely az olvasé nevelését, tajékozta-
tasat, konyvvel valé ellatasat kézvetlendl szolgalja.
Részei: olvasétermi szolgalat, kdlcsdnzés, tajékoz-
tatas.””” Mint latni fogjuk, az Ugyfélszolgalat egé-
szen mas feladatokat is ellat.

Az ugyfélszolgalatnak a vallalati filozofia meghata-
rozo részévé kell valnia, mert ,az Ugyfelek szama-
ra majdnem olyan fontos, hogyan kezelték tgyu-
ket, mint az, hogy milyen eredménnyel.”38 A szol-
galtatdé cégek (ezek kozé tartoznak a konyvtarak
is) kaldnbdznek a vallalatoktdl, mivel az agyféllel
valé kapcsolat azonnali és kdzvetlen, bizonyos
ugyfélszolgalati feladatok a szolgaltatds nyujtasa
kdzben merulnek fel, és latjak el dket.

Az ugyfélszolgalatnak tobb formaja van: lehet
személyes, telefonos, felkereshetnek minket iras-
ban (levél, fax, e-mail), és beszéliink mar virtualis
ugyfélszolgalatrdl is. A CRM egyik feladata, hogy
integralja a kilénb6z8 kommunikaciés csatorndkon
érkez6 informéaciokat. Feladatai kézé tartozik: az
értékesités Osztonzése, az értékesités, informa-
cioszolgaltatas, informaciogydljtés, tanacsadas,
panaszok fogadasa, panaszigyek megoldasa,
kapcsolatfelvétel, termékleiras, rendelés, vasarlas
utani kapcsolatteremtetés.

Virtualis ugyfélszolgalat

Az Ugyfél ugyanazt a szolgaltatast, kapcsolatfelvé-
telt kilénb6zd médiumokon keresztil is kezdemé-
nyezheti. A j6 Ugyfélkapcsolat-kezeléshez hozza-
tartozik a minéségi kommunikacié. A fogyasztét a
véllalat szamara leghatékonyabb csatorna felé kell
iranyitani. J6 példa erre a Verseghy Ferenc Me-
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gyei Kényvtar (VFMK),*® amely minden 500. olva-
sojanak, aki az IWIW-en ismer6snek jeldli, egy
évre ingyenes konyvtarhasznalatot ad. Csoda,
hogy mar majdnem 8000 ismer&se van?

A Konyvtéri Intézet 2004-es felmérése szerint a
hazai koényvtarak 31,7%-anak biztosan van,
49,6%-anak biztosan nincs internet-hozzaférése. A
2005. december 31-i allapot*® szerint a kdnyvtarak
51%-anak van e-mail cime, és csak 17%-anak
honlapja; 53% bocsat rendelkezésre az olvasok-
nak szamitégépet, de csak 48% internet-
hozzéaférést. Bar ezek a szamok nem a legfrisseb-
bek, mégis beszédesek, mert az derll ki bel8llk,
hogy sok hazai kdnyvtarban még mindig nincs
internet-hozzaférés. Az én megkeresésem e-mail-
ben tértént, és egy webportélon helyeztem el a
kérd8ivet, azaz internetkapcsolatot tételezett fel.
Még igy sem tul rézsas a helyzet, mert a valasz-
adok csupan 55%-anak van rendszeresen aktuali-
zalt honlapja. Chatet 7%, e-mailes referenszszol-
galtatast 37% hasznal (2. téblazat).

2. tablazat
Rendelkeznek-e a kovetkez6 kommunikacios
eszk6zokkel, szolgaltatasokkal?

Kommunikécids eszkoz, szolgaltatas Az igen feleletek
szama
Ingyenesen hivhato Z6ld-szam 1
Helyi tarifaval hivhato Kék-szam 1
Uzenetrdgzité 12
Rendszeresen aktualizalt honlap 58
SMS-kiildg szolgaltatas 7
OPAC (interneten elérhetd kataldgus) 52
Hosszabbitas 34
E-mailen keresztilli értesités 63
E-mailes referensz 39
Hirlevél 17
Férum 11
Blog 3
RSS 2
Chatreferensz 7
IWIW, MYVIP, MYSPACE 21
Egyéb 14

A Median felmérése szerint'' a magyar 14-70
éves népesség egyharmadanak van internet-
hozzaférése, legtobbjiknek mar a haztartasban.
Az olcso széles savu internet révén ez a szam ro-
hamosan emelkedni fog. A 25 évnél fiatalabb la-
kossag 70%-a** hasznalja a webet, féként az egy-
re nagyobb népszerliségnek orvendd web 2.0-at.
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Uj, internetes tarsadalom van kialakuldban. A
hasznalok mar nem kivancsiak statikus honlapja-
inkra, részt kivannak venni a tartalom alakitasa-
ban. Blogot irnak, amelyeket mini API-kkal tesznek
tele, masok blogjahoz megjegyzéseket fliznek,
tagelnek, RSS-t olvasnak, chatelnek, e-lgyintéz-
nek, megosztjak videoikat, fotdikat stb. Az Uj gene-
racio elvarja, hogy kulénb6z8 koényvtari tranzakcio-
kat (pl. hosszabbitas, el6jegyzés, cikkmasolat) a
képernyd el6tt Glve bonyolithasson le. Igényeiket
nem hagyhatjuk figyelmen kivdl, virtudlis Ggyfél-
szolgalatot kell kialakitanunk kiszolgalasukra.

A munkatars

Az ugyfélszolgalat — legyen az személyes vagy
virtualis — legmeghatérozobb tényezdje az ember.
Versenypiaci tényez8, ahogyan a munkatarsak az
ugyfelekkel bannak. Megfelels, ugyfélcentrikus
szervezeti kultura, és megfelel6 képzettségl mun-
kaerd nélkil a CRM nem miikédéképes. A munka-
tarsak jelenitik meg a céget, 6k taldlkoznak a ve-
vBkkel, 6k birtokoljak a vevdismeretet. A szakmai
ismereteken tul felértékel6dott az emberismeret és
az emberi értékrend; ha ezek nem parosulnak a
munkavégzéshez szikséges értékekkel, a munka-
tars nem végez teljes értékl munkat.

A felsboktatasi statisztikabol®® kideriil, hogy a
2005/2006-0s tanévben 767 okleveles konyvtaros
kerult ki a képz6 intézményekbdl. A Fehér Mikl6s-
sal (Konyvtar Intézet) valtott levelekbdl kiderult,
hogy intézetikben évente 30-35 hallgaté végzi el
a konyvtaros-asszisztensi képzést, és ezzel egyi-
dejlleg az orszagban korllbelldl 130 embert ké-
peznek még ezen a szinten. Ez kdzel 1000 kdnyv-
taros évente. A magyar konyvtarakban kozel
10 000 konyvtarost foglalkoztatnak. Bar az évi ezer
frissen végzett kdzUl sokan helyezkednek el a
versenyszféraban, mégis levonhatdé a kovetkezte-
tés: tulképzés folyik a szakmaban. A helyzetet arra
kell kihasznalni, hogy a meguresed6 allashelyeket
a lehet6 legmegfelelébb személyekkel téltsiik be.

A munkatérsak elégedettségét is folyamatosan
mérni kell. Az alkalmazottak elégedettsége kihat a
munkavégzésikre. ,Ha munkajuk miatt nem tolti el
Oket jélesd érzés, ha nem biszkék munkahelylk-
re, az tukrozédik arcukon, latszik a testtartasukon,
hallatszik beszédikben, atsit még a telefondréton
is, és olvashat6 a leirt sorok kozétt. [...] Az egyik
legfontosabb, ha nem a legfontosabb cél: a kollé-
gak elégedettségének megnyerése.”** Ertsiink
sz6t kollégainkkal!
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Az elégedettségmérésbél megtudott adatokat
hasznaljuk fel, értesitsik roluk munkatarsainkat.
Ha nem igy jarunk el, csékken a munkamoral, az
alkalmazottak egymas kozott beszélik meg sérel-
meiket. A valaszadd kdnyvtarak elég nagy hanya-
da soha, vagy csak ritkhn méri a munkatarsak
elégedettségét (3. tablazat). Kozuluk soknal csak
kis Iétszdmu a személyzet, ahol ez nem jelent
akkora gondot, mint egy nagyobb kdnyvtarban,
ahol nehéz nyomon kovetni a kollégak véleményét.

3. tablazat
Milyen siiriin mérik a munkatarsak elégedettségét?

Soha |Ritkan| Két- | Evente | Fél- |Folyama-| Nem
évente évente | tosan | valaszolt
69 14 5 2 1 9 5

A vezetd szerepe

A vezetdnek olyan légkort kell teremtenie, amely-
ben a munkatarsak jol tudnak dolgozni. ,Allitsunk
fel normakdvetelményeket minden olyan teve-
kenységre, amelyre csak lehetséges.”® Ha a te-
end6ket nem hatdrozzuk meg pontosan, akkor
minden az érintett alkalmazottak hozzaallasan
mulik. A normakat is Ggyfélcentrikussa kell tenni,
de teljesithetéknek kell lenniik. Ami nem mérhet6,
azt nem is végzik el.

Ne legyen egyiranyu a kommunikacio, hogy a fél-
reértések elkerulhetdk legyenek. Van olyan kényv-
tar, ahol hetenként tartanak féléras munkaértekez-
letet azon a napon, amikor zarva tart az intéz-
mény, mivel még mindig a személyes kommunika-
ci6 a leghatékonyabb.

Sok koényvtar hasznal mar intranetet, korlevelet a
belsd informéciok atadasara, vannak, akik hirleve-
let és chatet is alkalmaznak tajékoztatasra és a
munkatarsakkal valé kommunikaciora. Akadt olyan
valaszadd, aki arrél szamolt be, hogy az IWIW-et is
hasznaljak erre a célra. Ezek a lehetdségek féként
nagy, vagy halézatban mikdéds konyvtarakban
fontosak. A kisebb kényvtarak természetesen a
személyes (face-to-face)* tajékoztatast részesitik
elényben, bar — sajnos — tudomasom van olyan
kényvtarakrdl is, ahol a kommunikacionak semmi-
lyen formdja nem mikddik, mert a munkatarsak
kozott elmérgesedett a kapcsolat.

A k6z6s munka azonos gondolkodasmadot igényel
— hasonléan a j6 hazastarsi kapcsolathoz. Gyakran
valtsunk sz6t egymassal, hogy megtudjuk, tényleg

egyutt gondolkozunk-e? Egyetlen ellendrukker is
megbénithatja a csapatot. A vezetének alkalmaz-
kodnia kell a valtozasokhoz, amelyek az igények-
hez val6 igazodasbdl erednek. ,Ami tegnap még
kivalo teljesitménynek szamitott, az mara norma,
és holnapra mar elfogadhatatlan lesz.”*’ Fontos
lenne, hogy a dontéshozék mihamarabb szembe-
suljenek az ugyfélkapcsolatok szerepének felérté-
kelédésével, és az ezt tAmogatdé megoldasok ver-
senyképesség-ndvelb hatasaval.

A CRM ne a stratégia egy elemeként jelenjen meg,
hanem a vallalkozas stratégigjat kell az tUgyfélkap-
csolatok minél eredményesebb kiszolgalasahoz
igazitani. A szervezet folyamatait at kell tekinteni,
és a vevbkdzpontusag elétérbe helyezésével Ujra
kell gondolni. Ki kell dolgozni az intézmény minden
dolgozéjatdl elvarhatd Ggyfélkdzpontu filozéfiat.
Majd meg kell keresni azokat a folyamatokat is,
amelyek médositdsa az Ugyfelek hatékonyabb
kiszolgalasahoz vezet. Amig ezeket nem gondol-
tuk végig, nem dolgoztuk ki, ne kdltsiink szoftverre.

Az ugyfélstratégia meghatarozasat, és az dsszes
folyamat egységes rendszerbe szervezését kovetd
utols6 Iépés az IT-tamogatds megvaldsitasa.
Mindezekhez radikalisan Uj gondolkodasmédra
van szikség, amely masfajta cselekvéshez, a
masfajta cselekvés pedig mas eredményekhez
vezet. Meg kell tanulni, hogy egyre gyorsabb tem-
pdéban tanuljunk, és ilyen iramban felejtstink is.*®

Az IT

A CRM kialakitasanak el&feltétele az IT fejleszté-
se. Nem is annyira a gépek, inkdbb a szoftverek
adjak a hatteret. A legtdbb kdzismert program ,tu-
dasanak” toredékét hasznaljuk csak ki. A rendsze-
rek alapja az ugyfélkdézpontu szemlélet, lényege az
adatgy(jtés és -feldolgozas, a lehet6 leggyorsabb
hozzaférés, legsokoldalubb felhasznalhatésag
megoldasa. A fejlett rendszerbdl kiolvashaték az
aktualis tendenciak, a tarolt adatokbdl elbrejelzé-
sek olvashatdk ki. A papiron maradt, nem struktu-
ralt adatot a mai vilagban nem létezdnek lehet
tekinteni. Az adatbazis feladata: egységes vevo-
kép a vallalatnak, egységes vdéllalati kép a fo-
gyasztonak.

Adatok, amelyekre szikséglink van: a kapcsolat
jellege (eseti, allandé, valtozd), csaladi jellemzdk,
hobbi, vérmérséklet, szokasok, targyalasi stilus,
felkészultség, megjelenés, viselkedés stb. Fontos,
hogy a munkatarsak egy fellleten (képernydn)
tudjak az tgyfelek kilénb6z8 adatait megjeleniteni,
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fuggetlendl attdl, hogy éppen melyik kommunikaci-
0s csatornat hasznaljdk, vagy melyik részleggel
veszik fel a kapcsolatot. ,Legyen az ugyfél szemé-
lyes ismerés!” Az adatbazisbdl nyert adatokat,
amelyek alapjan elemzések és kimutatédsok keé-
szithet6k tovabbithatjuk a fels6 vezetéshez, don-
téshozatal céljabdl. Ne szépitgessik a statisztikat,
hanem mérlegeljunk!

Az Ugyfelekrdl 6sszegyjtott tudasbdl véllalkozas-
szintl tudas valik, de természetesen be kell tarta-
nunk az adatvédelmi szabdlyokat: személyi adato-
kat csak az illetd személy hozzajarulasaval lehet
hasznalni, ha k6zoltuk vele a felhasznalas céljat.

A felmérésnél az adatbazis, adatkezelés témako-
rére vonatkozé kérdéseket is feltettem. Negativum,
hogy a megkérdezettek 71%-a semmilyen adatot
sem rogzit azokrol a latogatokrdl, akik nem irat-
koznak be a kdnyvtarba, pedig 6k azok, akik sok-
szor olyan szolgaltatast vesznek igénybe, amely-
hez elegendd egy napijegy vagy latogatojegy val-
tasa. Az 8 adataik fontosak lehetnek a lemorzsolo-
das elemzésekor, vagy egy célzott kampany indi-
tasakor. Kdnnyen megtalalhatnank ket a kereszt-
és felulértékesitési kampanyainknal, és lehet, hogy
hamarosan beiratkozott olvasoinkka valnanak.

Arra is kerestem a valaszt, hogy a kdtelez6 adato-
kon (név, lakcim stb.) kivil milyen informaciékat
rogzitenek az olvasokrél. A megkérdezettek mint-
egy fele valaszolta azt, hogy lejegyzi az olvasé
telefonszamat, mobilszamat, e-mail cimét, foglal-
kozasat, munkahelyét, didkoknal az iskolat. Kap-
tam olyan valaszokat is, hogy rogzitik az iskolai
végzettséget, iskolai kdnyvtarakban pedig sokszor
felveszik a szakot, osztélyt, azonositasi kdodot
rendszertukbe. A hobbit és érdeklédési kort senki
nem jeldlte, pedig beszédes adat lehetne. Bar
ezeket szegmentalasi technikaval kdénnyen kiderit-
hetjuk kdlcsonzési és internethasznalati szokasa-
ikbol, de egyelbre ezt is csak egy valaszol6 teszi
meg.

CRM integralt informaciés rendszer

.Ha a rendszer j6l mikédik, az a cég dics6sége,
ha rosszul, az az IT baja.” (A technolégia csak
segit, de nem azonos a CRM-mel.) A CRM integ-
ralt informaciés rendszer az Ugyfélkapcsolatok ka-
talizatora, de nem mindenhaté. Vitathatatlan eré-
nye, hogy az informaciot a megfeleld mennyiség-
ben, idében, a megfelel helyre képes szallitani.
Olyan véllalatokban érdemes alkalmazni, ame-
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lyeknek széles a vevbkore, jelentés méretli az
értékesitési részlege. Az informaciés rendszer
tamogatja a CRM célkitizéseit, elésegitheti az
ugyféllojalitast, egységes képet nyujt a vallalkozas-
rél és az ugyfelekr6l mindkét fél szamara. Az in-
formatikai megoldasok, eszkdzdk — az altaluk ta-
mogatott feladatok, funkciok alapjan — harom cso-
portba sorolhatok: analitikus, operativ és kollabo-
rativ CRM.

Az analitikus (elemz6) CRM

Az analitikus CRM magéban foglalja az adatbazist,
az abbdl nyerhetd lekérdezéseket és elemzéseket,
adatbanyaszati alkalmazasokat, amelyek segite-
nek az ugyfelek lojalitasanak ndvelésében, az
igények jobb megismerésében, egyénre szabott
termékek és szolgaltatasok nyujtasaban. Emellett
segitséget nyujt az informacioforrasok optimaliza-
lasdban, példaul a fizetbképes ugyfelek megtarta-
sdban. Feladata az Ugyfelekrdl dsszegyiijtott ada-
tok integrélasa, relevans informaciova alakitasa
kulénb6z6 eszkdzok segitségével. F6 feladata az
elemzések finomhangolasa. A jelentéselemzési,
adatbanyaszati technikak alkalmazésaval megis-
merhet6 az Ggyfélkoér, elére jelezhet6 a szegmen-
sek varhaté viselkedése, példaul: lemorzsolodasi
valosziniséguk, de kiszamolhat6 vele az tgyfélér-
ték is. Elsésorban a keresztértékesités tdmogata-
séra, ugyfél-szegmentaciéra alkalmazzak.

Az operativ (miikodtet6) CRM

Az operativ CRM az analitikus CRM-re épllve a
tényleges ugyfélkapcsolat-kezelést tdmogatd ope-
rativ folyamatok, és az ezeket tdmogaté eszk6zok
mérésére szolgal. Feladata: a kommunikacios
csatornakon keresztul begydjtott informaciok régzi-
tése és feldolgozasa. Magaban foglalja az tgyfe-
lekkel folytatott kommunikéacioé hatékony lebonyoli-
tdsdhoz szikséges adatokat (Ugyfelekrél, termé-
kekrél, szolgaltatasokrodl). Megvalésithato vele az
ugyfélkapcsolati folyamatok automatizalasa; emel-
lett szinkronizalja az Ggyfél-interakciokat a marke-
ting, értékesités és a szerviz terlletén. Alapeleme
a hivaskdzpont (call center): a kimend hivasokat
kezdeményezheti a keresztértékesitési eredmé-
nyek alapjan, ugyfélérték alapjan rangsorolja a
bejov6 hivasokat. Tdmogatja a vevikkel kdzvetlen,
interaktiv kapcsolatban allé alkalmazottak munka-
jat. Két forrasbol taplalkozik: kdzvetlen Ggyfélkap-
csolatokbdl keletkezett informéciok, és a vallalati
adatvagyon feldolgozasa, elemzése soran nyert
informaciok.*
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A kollaborativ (interaktiv, egyiittm(ikod6) CRM

A kollaborativ CRM az elosztasi csatornak egybe-
fogasa révén egységes ugyfélnézetet hoz létre
minden ugyfélkapcsolati ponton. Megteremti az
ugyfél és a vallalkozas kézotti kommunikacio, kap-
csolattartas feltételeit. El6seqiti az egyuttmikddést
a szallitékkal, a partnerekkel és az ugyfelekkel a
folyamatok tokéletesitése, és az Ugyfelek igényei-
nek kiszolgalasa érdekében.

Feladata: az Ugyfelek és a vallalat k6z6tti kommu-
nikacié és interakcié technikai megvaldsitasa. Az
Osszes értékesitési csatornara kiterjeszti az ugyfe-
lekkel valé kapcsolattartast. Egy komplex rend-
szer, mindezen funkciokat tartalmazza. Magyaror-
szadgon 2000-ben pezsdult fel az igény a CRM
megoldasok irant. Nyugat-Eurépaban és az USA-
ban mar 4-5 éve alland6 téma az Ugyfélkézpontu
szemlélet.

Koényvtari integralt informaciés rendszer

A CRM tdmogatasara hatékony kdnyvtari szoftve-
rek léteznek, am gyakorlatilag kihasznalatlanok e
célra. A megkérdezettek 76%-a hasznal mar az
olvasészolgdlati munka kezelésére valamilyen
rendszert. A maradék 24% foként kis iskolai vagy
kozkonyvtarbdl all, de van kdzottuk két szakkdnyv-
tar és harom felsGoktatési kényvtar is. A hasznalt
rendszerek képe igen vegyes, a legtdbben Szirént,
Corvinat, illetve TextLibet alkalmaznak (4. tabla-
zat).

4. tablazat
Milyen integralt rendszert hasznal?

Aleph 8
Amicus 1
BBS 1
Corvina 15
Huntéka 5
Kistéka 5
OLIB 1
S-Lib 2
SR-Lib 2
Szikla 6
Szirén 16
TextLib 13
Nem vélaszolt 5

A szakmdban — sajnos — nincs egység ezen a
téren, ezért nehezen valosithatdé meg atjarhatésag.
Ha sikerulne kidolgozni egy kényvtarak szamara
alkalmazhat6 CRM rendszert, akkor sem biztos,
hogy ezt minden koényvtari rendszer egyforman
tudna adaptalni, bar a meglévé rendszerek mar igy
is sok feladatot képesek elvégezni, amelyek alapjai
az ugyfélkapcsolatok megfelel§ kezelésének. llyen
példaul az adatbanyaszat. Ennek ellenére adatba-
nyaszati tevékenységet is csak 16-an végeznek,
és ezek is haszndldéi szokaselemzésben mertinek
ki, példaul hogy kik a legkeresettebb szerzék, me-
lyek a legkeresettebb dokumentumok, mennyire
forog az idegen nyelvi irodalom stb. Féként sta-
tisztikai jellegli adatokat hasznalnak, amelyek fon-
tosak ugyan az A&llomanyépités szempontjabdl,
illetve hasznosak lehetnek a hasznaldi igények
felmérésekor, de semmiképpen nem hasznalhatok
célzott marketingtevékenység kifejtésére. A CRM-
nek nincs jelentds alkalmazasa mas orszagok
konyvtaraiban sem, a CALIMERA utmutaté mar
beszamol az alkalmazas lehetéségérdl: ,ugyfél-
kapcsolat-kezelési rendszerek kulonb6zé fajtai
igen hasznosak lehetnek a kulturalis 6rokségi in-
tézmények és latogatéik/felhasznaloik  kozotti
kommunikacié fejlesztésében is.”

A felmeéreés

Az eddigiekben targyalt elméletet alatamasztandé
ismertetem az idaig nem targyalt kérdéseket, ame-
lyekre a kérddives felmérésben kerestem valaszt.
Az adatgydijtésre 2007. februar 28-a és marcius
14-e kozott kertlt sor. Elbtte probakérdezésre keri-
tettem sort, amelyben csoporttarsaim és kollégaim
segitettek. Az volt a célom, hogy ki tudjam szirni a
nehezen értelmezhetd kérdéseket, ez tobb-
kevesebb sikerrel tortént meg. A kérddiv dsszealli-
tasakor arra is prébaltam figyelni, hogy az esetleg
ismételt lekérdezéssel hatékonyan kimutathatok
legyenek a valtozasok.

A 27 feltett kérdést a kdvetkez6 6t nagyobb feje-
zetre osztottam: koényvtarra vonatkoz6é adatok;
adatkezelés; menedzsment felmérések; kommuni-
kacidés csatorndk; panaszhelyzetek.

Az 6sszehasonlithatésag érdekében rakérdeztem
az allomany nagysagara, a 2006-ban regisztralt
olvasék szamdra, a nyitvatartasi érakra, a kényvta-
rosi munkakoérben dolgozdk szamara, a megyére
és a konyvtartipusra. A valaszado kdnyvtarak min-
den szempontbdl vegyes képet mutatnak. Legna-
gyobb szazalékban szazezer kotetnél kisebb allo-
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mannyal rendelkezd kézkodnyvtarak valaszoltak. A
megyei eloszlas is valtozo, de legtébben Buda-
pestrél, Jasz-Nagykun-Szolnok megyébdl, majd
harmadik helyen tiz-tiz bekildétt ivvel Zala, illetve
Pest megyébdl valaszoltak, de minden megyébdl
érkezett valasz. A regisztralt olvasok tekintetében
nagy a szérodas: 36 f6t6l 456 ezerig terjed a skala.
A konyvtarosi munkakdrben dolgozok szamanak
nagysagrendbe A&llitasakor érdekes felfedezést
tettem: vannak kis létszdmmal mikéd6é nagyobb
allomannyal, és tobb olvasoval rendelkezd kdnyv-
tarak, amelyek joval megfeleldbb és sokrétiibb
kapcsolatkezelést végeznek, mint nagyobb |ét-
szadmmal ugyan, de sokkal kisebb allomannyal és
regisztralt olvaséval bird kdnyvtarak. Megallapitha-
t6, hogy nem feltétlendl a Iétszamon mulik a haté-
konysag.

Kivancsi voltam, beigazolédnak-e elképzeléseim,
amelyek szerint a nagyobb konyvtarak inkabb
hasznaljak a nem hagyomanyos csatornakat olva-
séikkal torténd kapcsolatteremtésre, ezaltal 6ssze-
tettebb kapcsolatkezelésre képesek. Megddbbe-
nésemre, semmilyen szabalyszer(iséget nem tud-
tam kimutatni arra vonatkoz6an, hogy jobban mi-
kédnének egyes konyvtartipusok, vagy akar a
nagyobb allomannyal rendelkezd tébb munkatarsat
foglalkoztatd, hosszabban nyitva tarté kényvarak.
Megyei megoszlasban sem lehetett kildndsebb
eltéréseket felfedezni, bar sok megyébdél adtak
kevesen valaszt, ezért ez nem is lehet mérvadod.
Igaz, csak egy kis részét tudtam leképezni a ma-
gyar konyvtarak ugyfélkapcsolati tevékenysége-
nek, mégis levonhaté az a kdvetkeztetés, hogy az
ugyfélkapcsolatok kezelésével kapcsolatban nem
donté semmilyen ,demografiai” adat, ebbdl valo-
szinUsithetd és beigazolddni latszik a mar kifejtett
elmélet, miszerint a vezetén, a munkatarsakon,
szemléletmodjukon, a szervezeti kulturan mulik
minden. Hidba van draga integralt rendszere egy
kényvtarnak, vagy szép, nagy gyljteménye, ha
nem banik megfeleléen hasznaldival.

Négy olyan kdényvtarat talaltam a valaszadok koé-
z06tt, amelyek meglehetésen szerteagazéd teveé-
kenységet folytatnak a felvetett kérdések tertletén.
Ezek mindenféle kommunikaciés eszkbézzel ren-
delkeznek, és jol is hasznaljak 6ket.

Kis olvasokdrt kiszolgalo, kis allomanyu, egy, vagy
kevés konyvtarost foglalkoztatdé kdnyvtaraknal
nincs szikség bonyolult CRM rendszer hasznéla-
tara, naluk is fontos viszont, hogy megfeleléen
apoljak kapcsolataikat, szemléletik olvasékdzpon-
tu legyen, hiszen a lemorzsolédas naluk még in-

306

Nagy N. : ,,Az ligyfél nem fél ugy” ...

kabb meghataroz6. Olvasdik kozott bizonyara
vannak olyanok, akik hasznaljak az internetet, és
szeretnének online kapcsolatban lenni a kdnyvtar-
ral. A web 2.0 lehet6séget ad arra, hogy ezek a
konyvtarak is képesek legyenek mindenféle prog-
ramozoi tudds nélkdl egy blogot, azonnali Uzenet-
kildd szolgalatot, esetleg féorumot Gzemeltetni.

A CRM helye a magyar kényvtari
ellatasban

Feladatunk, hogy id6ben atemeljik az eddig kifej-
tett lehet6ségeket kdrnyezetliinkbe: ,hasznalni és
kihasznalni”, lehetne a jelsz6. Szervesen be kell
épitenink a konyvtéri stratégidba az olvasokkal
val6 kapcsolat megdfelel§ kezelését.

Geffroy beszamol arrél a kezdeményezésrdl,
amelyb8l a német vallalatok profitdlhattak: ,az
ugyfél valdban kirdly” és ,az ugyfél nem Kkiraly”.
Ennek mintdjara, szervezhetnénk egy ,J6 és rossz
példak beklldése” programot szakteruletinkén. A
program lényege, hogy a kdnyvtarosok és az olva-
sOk kdzdsen vezethetnének egy blogot, amelyen
barki ismertethetné kellemes és kellemetlen ta-
pasztalatait. Az igy kinyerhet6 informaciok feltehe-
téen atfogd képet festenének a magyar konyvta-
rakrol, Ggyfélkapcsolati tevékenységukrél. Hamar
leszirhetnénk, melyek az erdsségeink és gyenge-
ségeink. Nem kell feltaldlnunk a spanyolviaszt,
csak konyvtari dsszefogassal megvaldsitani azt,
ami mar a versenyszféraban tébb mint egy évtize-
de mikddik. Tudatositanunk kell, hogy ami tavaly
mikodott, az nem biztos, hogy idén is fog. Az ol-
vasok igényei is gyorsan valtoznak, kénytelenek
vagyunk koévetni Oket, ha életben szeretnénk ma-
radni.

Kovetkeztetések

A CRM olyan ugyfélorientalt vallalati marketing-
stratégia, és minden csatornat atszové filozoéfia,
amely az ugyféllel kialakitott szoros kapcsolaton
keresztll, a modern informaciés és kommunikaci-
0s technoldgia segitségével a vallalatot a lehetd
legnagyobb piaci profithoz segiti azaltal, hogy a
legmélyebb vevdi elégedettséget és hliséget
igyekszik elérni. Kulcsszavai: nyereség, differenci-
alas, hosszu tavusag, integracio.

Jelenleg két, egymassal ellentétes folyamat zajlik:
egyrészt az automatizacio és tdmegesedés a mun-
kaban, a termelésben, a kommunikaciéban és az
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informaciéaramlasban, masrészt az egyén, az
egyediség felértékel6dése, a személyre szabott,
minden Ugyfél egyéniségét figyelembe vevd Ugy-
félkezelés eluralkodasa.”’ A fogyasztok miivelteb-
bek és tajékozottabbak mint valaha, vannak esz-
kozeik, hogy ellendrizzék éllitasainkat. Hamarosan
eljon az id6, amikor szamon kérik rajtunk, mire
koltottik az addéfizetdk pénzét.

A példakon keresztll bemutattam, hogy a CRM
rendszert adaptalni lehet és kell kdnyvtari kdrnye-
zetbe. Integralt rendszereink alapul szolgalnak a
konyvtari CRM rendszer kialakitdsahoz. A mag-
adatbazis adott. Az ugyfelekrdl (olvasék, szalli-
tok...) megtudhaté minden adatot régzitentink kell
(ezek sokszor csak az olvasdszolgalatos munka-
tars birtokdban vannak), érkezzen az telefonon,
személyesen, e-mailen, panasz vagy csak egy
kétetlen beszélgetés formajaban. Sokrétl adatokat
tartalmazé adatbazis segitségével, kozpontilag
finanszirozott szakemberek 4&ltal irt algoritmusok
hasznalatdval a magyar konyvtarak is képesek
lehetnek professziondlis Ugyfélkapcsolat-keze-
Iésre. Sokan kérdezhetik, hogy ugyan miért lenne
szukség akar integralt kdnyvtari, akar CRM rend-
szerre egy kis iskolai vagy kdzségi kdnyvtarban?
Mivel minden magyar kdnyvtar tagja a konyvtari
rendszernek, és az ,egyetemes hozzaférés” csak
rendszerben, egyuttmikddéssel valdsithatd meg,
senki nem teheti meg, hogy kivonja magat a k6z6s
feladatok aldl, amelyek kizarélag egyuttgondolko-
dassal valdsithatok meg. Az informatikai megolda-
sokon kiviul pedig a mar vazolt egyéb, a CRM kér-
déskérébe tartoz6 megoldasok (professziondlis
panaszkezelés, hiiségprogramok, tgyfélmegtartas,
ugyfélérték-szamitas, lemorzsolédas-elemzés...)
hasznalata minden tipusu és nagysagu konyvtar
érdeke. igy érhet6 el, és tarthatd meg lojalis hasz-
naloi kor, amely hosszu tavon garantalhatja fenn-
maradasunkat.

Szakmankban a XX. szdzad végén tébbszor fel-
merdlt a kérdés, hogy szikség van-e a kdnyvtarak-
ra. Ez a dilemma ma id6szerlbb, mint valaha.
Jelenlegi gazdasagi és tarsadalmi helyzetiinkben,
intézmény-6sszevonasok, megszoritd intézkedé-
sek kdzepette egy mdédunk van a fennmaradasra,
ha élink a felvazolt lehetéségekkel. Ha nem hasz-
naljuk ki az ugyfélkapcsolat megfelel6 kezelésébdl
adodo és az Uj informaciés-kommunikacids eszko-
z0k altal nyujtott elénydket, majd megteszi helyet-
tink valaki més. Ebben a versenyben az lesz az
elsé, aki leghamarabb nyul a CRM eszkbzeihez.
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Naszados Edit

Ugyfélkapcsolat-menedzsment konyvtari

koérnyezetben

Az iigyfélkapcsolat-menedzsment egyik ,,alapelve, hogy az iigyfelek kivétel nélkiil kiilon-
béznek egymastdl. Kiilonb6z6 szolgdltatasokat vesznek igénybe, azokat kiilbnb6z6 célra
hasznaljak” — a kényvtar igényeihez szabhato informaciés rendszereknél ezt ugy fordit-
hatjuk le rugalmasan, hogy ahany koényvtar, annyi adatszerkezeti, megjelenitési, keresési
megoldas ugyanabban az integralt konyvtari rendszerben.

A vallalatoknak a hatékony mikddéshez sziksé-
glk van az ugyfelek elégedettségének vizsgalata-
ra, fokozdsdra, amihez segitséget nyujtanak a
CRM (Customer relationship management = Ggy-
félkapcsolat-menedzsment) rendszerek, amelyek
egyike a PIVOTAL CRM szoftver. A PIVOTAL
megoldasait a vilag 35 orszagaban tébb mint 1500
véllalat alkalmazza, olyanok, mint az Ericsson, a
HarperCollins Publishers, a Deutsche Bank, a
Deloitte & Touche.

A PIVOTAL lehetévé teszi az Ugyfelek altal kez-
deményezett kapcsolatfelvételek kezelését, és
rogzitésiket az interneten keresztil. A rendszer-
ben igy a vallalat rendelkezésére allnak az Ugyfe-
lek bejelentett problémai, kérdései, elvarasai, va-
lamint az azokra adott vélaszok. Mivel minden
vallalat szamara az Ugyfelek a legfontosabbak, a
PIVOTAL segitségével a vallalat hatékonyabban
tudja Oket kiszolgalni, és attekinthetébben tudja
kezelni Ggyfélkapcsolatait. A problémak, kérések
elemzésével kiszlrhetdk és orvosolhaték az lgy-
félkapcsolat gyenge pontjai.

Az emlitett vallalatoknal senki sem csodalkozik egy
ilyen eszk6z hasznalatan, kdnyvtari kérnyezetben
azonban hasonléra csak elvétve talalunk példat. A
kdényvtarakban gyakorta hallani, hogy a szoftvert
forgalmazo6 cég nem siet a segitségukre, ha gond-
juk van a rendszer hasznalataval. A profitorientalt
piacon altalaban jellemzd, hogy a cél a termék
eladasa, az Ugyfelekre valé odafigyelés masodla-
gos. A sikeres cégek, ahogy a szakirodalomban
olvashatjuk, figyelembe veszik az lgyfelek egyedi
igényeit, megprébalnak személyre szabott arut
és/vagy szolgaltatast nyujtani, valamint hosszu
tavu, stabil Ggyfélkapcsolatot kiépiteni. Ezért ve-
zette be a PIVOTAL szoftver haszndlatat az Ex
Libris cég, amelynek mindig fontos volt felhaszna-

I6inak véleménye, és igényeik figyelembe vétele a
fejlesztéseknél. 2006 utolsé negyedévétdl az EX-
LH Kft. a kdvetkezd rendszereihez fliz6d6 Ugyfél-
kapcsolataiban hasznalja a szoftvert: ALEPH,
Metalib, SFX, Digitool, ARC. Az Ugyfelek jobb ki-
szolgalasa mellett az sem elhanyagolhaté szem-
pont, hogy igy a termékeket forgalmazé6 vallalat
(Ex Libris) részletesebb informaciokhoz jut az lgy-
felek problémairdl, elégedettségérdl, mely informa-
cidkat aztan hasznositani tudja a rendszerek fej-
lesztéséhez.

A PIVOTAL CRM rendszerben az egész vilagra
kiterjed6 Ugyfélkor kérdéseit, kéréseit, problémait
egységes rendszerben menedzselik a szintén az
egész vilagot behal6zé tamogatd/ellatd (support)
kbézpontokon keresztil.

A rendszerben egy tudasbazis all a felhasznaldk
rendelkezésére. Ha belépnek a rendszerbe, a tiz
legfontosabb tudasbazis-dokumentum, valamint az
utobbi 120 napban k6zolt technikai dokumentumok
jelennek meg képernydjik jobb oldalan, amelyek
az altaluk hasznalt rendszerekkel kapcsolatos
felhasznaldi kérdéseket, valamint az azokra adott
vélaszokat tartalmazzak. Ezek segitségével masok
kérdéseibdl is okosodhat a kutakodd felhasznald
(igaz, a nemzetkdziségre vald tekintettel a doku-
mentumok angol nyelviiek). A felhasznaldk tajé-
koztatdsara szolgalnak tovabba a folyamatosan
bévild, a rendszerek fejlesztésével, a tdmogatd
feladatok ellatasaval, valamint a tovabbképzéssel
foglalkozé, szakemberek 4&ltal készitett oktatasi
anyagok, technikai segédletek.

A felhasznal6 azonositas utan lép be a rendszerbe
(megkulénboztethetd csak ,nézel6dd” és ,ird” fel-

* (http://www.microsoft.com/hun/Dynamics/crm.mspx)
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10 v Search
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(500) Tarsoly +36 (1) 2102657 12,

General (500) Isuzsa Tamassyné Kollega- | 2007 . januér

2. dbra A felhasznal6 eseményei

hasznald), latja az altala elkildétt, még folyamat-
ban lévé kérdéseket, kéréseket, és azok statusat
(1. &bra).

A felhasznalo6t e-mailben is értesitik az elkildott és
a rendszerbe beérkezett kérésérél, valamint a
valaszokrél. A problémaval kapcsolatos tovabbi
kérdés-felelet azonban nem a levelezérendszer-
ben, hanem a PIVOTAL-ban torténik. A felhaszna-
|6 megnézheti a korabbi eseményeket is, s6t nem-
csak sajat kéréseit (2. abra), hanem azokat is,
amelyeket intézménye mas, jogosultsaggal rendel-
kez6 dolgozoja kuldott.

Csatolt dokumentumot is flizhet a problémajelzés-
hez mind a felhasznald, mind a tamogaté munka-
tars, amely a probléma alaposabb megértésére,
illetve a megoldas dokumentalasara szolgal. A
csatolt fajl JPEG képerny6kép, Word vagy egyéb
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szoveges dokumentum lehet. A felhasznaloktdl a
PIVOTAL-ba érkez6 kérdések, kérések nagy része
az ALEPH rendszer rugalmassagat bizonyitja. Az
ALEPH-ben a koényvtar igényeinek megfeleléen
alakithatok ki a keresést vezérl6 tablak, az adatbe-
viteli Grlapok, a megjelenitési formak. Ezekhez a
rendszert alaposan ismer8 rendszerkdnyvtarosra
van szikség. A legtdbb koényvtar azonban nem
engedheti meg maganak megfeleld szakember
alkalmazasat, ezért tébbnyire a tamogatd segitsé-
gét kéri, ha az adatszerkezetben, vagy a megjele-
nitésben valamilyen modositasra van sziikség.

A rendszert jelenleg angolul hasznaljuk (hazai
felhasznaldink részletes magyar nyelv(i hasznalati
utasitast kapnak). A magyar partnerek mindazon-
altal magyarul irjdk meg problémaikat, és magyarul
is kapnak rajuk valaszt; a megindult szolgaltatas-
nal ez nem okozott gondot.
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Uj esemény beirasakor a felhasznalé a kovetkez6

kategoriakba sorolhatja be kérdését, kérését:

o konfiguracidval kapcsolatos (Configuration and
Setup);

¢ hibajelentés (Defect Report);

o fejlesztési kérés (Enhancement Request);

e egyéb ok (Other Causes).

A termék és a modul kivalasztdsa utan a megoldas
surgdsségét is lehet jelezni (normal, sirgés, na-
gyon surgds, raér), és a valaszra varonak meg kell
hataroznia a probléma tipusat:

o altalanos érdeklédés (General inquiry);

¢ hibajelentés (Defect report);

o fejlesztési kérés (Enhancement request);

o dokumentacio hianyzik (Document fault);

o oktatas kérés (Training request);

¢ panasz (Complaint);

e verzidvaltas (Upgrade);

¢ implementalas (Implementation);

¢ hardver-/windows-probléma (H/W problem);

¢ tudasbaziscsere (KB changes).

A problémanak rdvid, azonositasra szolgaldé cimet
kell adni, majd részletesen le kell irni. Felhasznalo-
ink mar megszoktadk, hogy az egyértelmi ellen-
Orizhetéséghez bibliografiai rekorddal kapcsolatos
gondnal rendszerszamot kérlnk, kolcsdnzéssel
kapcsolatosnal olvaséi vonalkddot, és kdlcsénzési,
visszahozatali datumot. Ha a leirds nem egyértel-
md, elkezdédik a kérdezz-felelek, a mikoddést
meghatérozé paramétertdbla egy-egy részének
elkuldése, értelmezése stb.

Az integralt rendszerben barmilyen adatszerkezeti
modositas, bar a kdnyvtar kérésére torténik, ter-
mészetesen csak az § elézetes jovahagyasa utan
végezhetd el a szerverén. Ha meghatarozza, hogy
milyen valtoztatasokat kér a rekordokban, akkor a
kitoltott és modositott fajlt a feltdltés elétt a fel-
hasznalé megkapja ellendrzésre, és csak az elfo-
gadas utan térténik meg a modositas.

Ha a felhasznal6 oktatast kér, akkor az idépont és
a részletek egyeztetése szintén e rendszerben
térténik. Ha a kliens valamilyen, a PIVOTAL do-
kumentumai kdz6tt nem talalhaté oktatasi anyagot
kér, azt szintén a rendszerben kulldjuk el, amely
igy késébb is visszakereshetb.

Az EX-LH Kft. az Ex Libris termékek ella-
té/tamogatd iroddja, amely nemcsak a magyar,
hanem a roman, ukran és 6rmény felhasznaldkat
is kiszolgalja (tébb mint 40 intézményt, amelyek

nem HUNMARC, hanem UNIMARC vagy
USMARC feldolgozasi szabvanyt kdvetve dolgoz-
nak). A szoftver- és terméktamogatas két szinten
valosul meg. Az elsd szinten a tdmogato iroda latja
el a felhasznal6i igényeknek megfelelé szakértéi
tdmogatast és problémamegoldast, ha pedig erre
nem képes, vagy a beérkezett kérés, kérdés meg-
vélaszolasa nem az ¢ feladata, akkor a kdvetkezd
szintre, az Ex Libris szakértdi csoportjahoz kerul.

Ha a kérdést, kérést tovabb kell kuldeni, akkor
munkatarsaink leforditjdk (hazai felhasznaloknal
magyarra) a bekuldoétt leirast, majd ugyanezt teszik
a visszaérkezett valasszal. A rendszerben az ese-
mény statusa folyamatosan valtozik, amirél mind a
felhasznalé, mind a problémaval foglalkoz6 tamo-
gaté munkatars automatikus e-mail Gzenetet kap.
Az esemény statusa példaul W4l (waiting for
information), ha a tdmogaté iroda valaszol, és visz-
szaigazolast, vagy adott kérdésre valaszt var, az a
felhasznal6 valasza utan automatikusan megvalto-
zik. A felhasznalé a statusok alapjan sajat képer-
nyGjén is kdvetni tudja kérdéseinek, kéréseinek
allapotat. Ha meg van elégedve a valasszal és az
elvégzett mddositasokkal, az eseményt 6 is lezar-
hatja.

A PIVOTAL-ban a tamogatd oldalon, vagyis az
ugyfélkapcsolat menedzselésénél, minden tamo-
gaté munkatarsnak sajat bejelentkezési neve van.
Az Ex Libris valamelyik termékét hasznal6 intéz-
mények is benne vannak a rendszerben, az ellaté
irodahoz kapcsolva. Az intézményeknek azok a
munkatarsai szerepelnek a kapcsolattartok kozott,
akiket a konyvtar felhatalmazott, hogy kérdéseket,
kéréseket fogalmazzanak meg, és kuldjenek el a
tamogatohoz.

A tamogato iroda altal hasznalt partnerfelllet is
tartalmaz egy tudasbazist, valamint oktatasi, tech-
nikai dokumentumokat, amelyek a rendszer for-
galmazasara, a tadmogatdéi feladatok elladtasara
vonatkoznak. A felhasznaloktol beérkezd kérdést,
kérést a leiras elemzése alapjan kapja meg a téma
szakértbje, ezzel a tovabbiakban 6 foglalkozik. Ha
a megoldast a szoftver nem megfelel6 ismerete,
vagy valamilyen hibaja miatt a helyi tdmogaté nem
tudja megadni, a probléma az illetékes Ex Libris
szakért6i csoporthoz kertil.

A rendszerbe valo bejelentkezés utan latszik a
beérkezett, de még nem kiosztott kérdés, kérés,
valamint a személyhez tartozé folyamatban 1évé
események, aktudlis statusukkal (3. &bra).
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Accounts
Service & Support
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Training Maszados»]
Support Step Details

Reports Closed Support Steps

Search G Go to Steps to view the support steps for this incident. You can create a new support incident by clicking the button at the bottom of the page.
e
»

csinaltam eoy legylijtést (bas=22), fajl neve rek_mSE (keresesben betilthetd és
ellendrizhetd), ezekben vannak olyan rekordok, ahol a 008 mezihen nincs az evszam, 085214 |
de wan alyan is, ahol benne van - ha az megfelel, akkar e 13jl rekordjaiban fogjuk a 260

henne wan, oftis djra feldliva), Summary Attachments

Support Incicent Code and Name

Date Initial A
Created Status Attachments  Publish
2007-01-25 |1st line o

Notes
Support Incident Deserigtion

|6192-38740: (Important) MARC_008/7-10: 1st. line Wal

van az alephe_scratch dir-be
rekordok, aholo a 008 mezdb
benne van - nem sikerdlt kidel

In the: local base ME6 many records do not have the date in 006710
filed - instead the figlds carry the caret - this; ~

a 008 rmezdhen hidnvzik az év
Recorded By Employee

P A - Start Date Enc Dats Printity
== |§d almezibil kene az evsza -
procediira, hogy ahol van, ahl ‘2007 Januar 25. ‘ |Nurma|
25 12:56 GMT =Edit Naszado: Start Time End Time Severity
Naszadns=] [e:52 [ important

Recorded By Contact Partner Recorded By Contact

Assigned To Employee

[Ecit Naszadns +36 (1) 411 6325

Azsigned To Partner Contact

Step Motes

ceindltam ey legylitést (has=22), 14l neve rek_ma6 (kereséshen betothetd és ellendrizhetd), ezekben vannak olyan rekordok, ahol & 008 mezdben nil
Gwszam, de van olyan is, shol benne van - ha az megfelel, skkor e (4l rekordiaiban fogjul & 260 $c vagy a 757 $d almezdbdl az évszamet a 008 megfe
pozicidira betenni (ahol benne van, ot is Gra felilira), kérek visszaigazalést [2007-01-25 13:55 GMT =Edt Naszados=]

Edit Maszados +36 (1) 411 6325 |§|'_;

4. abra Egy esemény kovetése

A folyamatban lévé események listajabol kiva-
laszthatjuk azt, amellyel foglalkozni akarunk. Ekkor
megjelenik az esemény addigi torténete, és a ta-
mogatd az utolsd kapott valaszt megnyitva vala-
szolhat r4, megvilagithatja a kérdéssel kapcsolatos
tovabbi szemponto(ka)t. Az esemény megvalaszo-
lasakor a rendszer automatikusan a szdveghez
rendeli a datumot és az eseménnyel foglalkozé
nevét (4. abra).

Az oktatasi és technikai dokumentumok a rendsze-

rek szerint listazhatok, megnézheték, és szikseg
szerint letdlthetdk (5. abra).
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A targyalt rendszer a korszerl technikai alkalma-
zasnak koszonhetben lehetévé teszi az tgyfélkap-
csolat gyors, atlathaté menedzselését. A kérdések,
kérések, problémak elemzésével a tdmogatd iroda
fel tudja mérni azt is, hogy milyen jelleg(i oktatasra,
dokumentacidéra van sziksége a felhasznaléi cso-
portoknak a rendszerek még jobb, teljesebb kori
hasznalatahoz.

Az Ex Libris Gzletpolitikaja, hogy a fejlesztéseknél
figyelembe veszi a felhasznaldk igényeit, kivansa-
gait. A termék hasznalatanak bevezetésével a
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Literature

2007. januar 25. Literature Type Product

Search

. ) that item.

Search found 20 records. Click on a column heading to sort results by the

~ DiciTool 2
Literature Name Literature Publication D i
Type Date escription DiciTonl 3

eService Customer Product Data | 2006, &prilis 30, | eService Customer Metalib
Accounts Guide (Englizh) Sheets _—
TG 5 » CRM Updste October | Training 2006. olddber | Presentation autlinir] -
eniace Uppo
Pi 2006 13. SEX KB v
T Bl p |15eLU 2006 - ALEPH | Training 2006. Presentation delive joverview
rt Incidert Upriate szeptember 3. | ot new festures in
& & &) ® Internet
» IGel U 2006 - ARC Training 2006, Presentation deli - - e,
v.2.0 szeptember 3.
News » IGeL U 2006 - CRM Training 2006, Presentation delivered by Mina Keren-David at 1IZell) 2006 Conference.
Update szeptember 3.
Training » IGel U 2006 - DigiTool | Training 2006, Presentation delivered by Yaniv Levi, DigiTool Product Manager, st 1GeLUl 2006 Conference.
Reports Upiiate szeptembet 3 Main topics: Currert status, future plans
el 110NR Traimine e Dvacartatinn daliere A s Wt Chasim Teas FYI1 Dracidart and CEO ot el 1008 Canfaranna

23 http:Hpartners.exlibrisgroup.c... Q@@

ALEPH 300

ALEPH 500

ng of a row to view

ALEPHING

5. abra Tamogatoéi dokumentumok jegyzéke

felhasznaldi igények, elvarasok még pontosabb
nyomon kdévetésére van lehetéség, és a rendszer-
be érkezett kérések, kérdések elemzésével a leg-
inkabb érintett terlleteket tudja kiszlrni és beépi-
teni fejlesztési stratégiajaba.

A felhasznalok is nyernek a rendszer hasznalata-
val, mivel rendelkezéslkre all a felhasznal6i kér-
désekre, kérésekre adott valaszok alapjan |étrejo-
v6 tudasbazis. A felhasznal6 példaul megkeresheti
a tudésbazisban, hogy hogyan kell egy olyan, fél-
évenként megjelend folydirat megjelenési mintajat
(853 MARC mezdkkel) elkésziteni, amelynek csak
Osszevont tavasz/nyar, 8sz/tél megjeldlése van,
vagy hogy van-e megoldas a kdlcsén lévé doku-
mentum hosszabbitasakor fellépd problémajara.

Irodalom

ePartner User Guide. Ex Libris Ltd., 2006.

eService Customer Guide. Ex Libris Ltd., 2006.
Ugyfélkapcsolat-menedzsmenttel kapcsolatos cikkek,
tanulmanyok.
http://www.gmconsulting.hu/inf/cikkek/cikkek.php

Beérkezett: 2007. Il. 21-én.

Naszados Edit

az EX-LH Kft. munkatarsa, felel az
ALEPH rendszer rendszerkényvtarosi
feladatainak ellatasaért, és oktatja a
rendszert Magyarorszagon és kulféldon.
E-mail: editna@t-online.hu

11. ECDL-konferencia

European Conference on Research and Advenced Technology for Digital Libraries

Budapest, 2007. szeptember 16-21.
Szervezd: MTA SZTAKI
Tovabbi informaciok:

Honlapok: http://www.ecdl2007.org, http://dsd.sztaki.hu

E-mail: office@ecdl2007.0rg, zsivnovszki@sztaki.hu
Telefon: +36-1-279-6105
Fax: +36-1-279-6200
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Drétos Laszl6 — K6ros Kata — Somogyi Tamas

Adattarmustra. Térképek

A sorozat egyes szamaiban fiiggetlen szakérték értékelik a magyar nyelvi internet kényv-
tari szempontbdl fontos tartalomszolgaltatasait megadott szempontok szerint; ez alka-
lommal térképi forrasokat, utvonaltervezb6ket. A biralatok a hasznalék szamara fontos ke-
zelo6feliilettel, keresérendszerrel, tartalommal és metaadatokkal foglalkoznak. Az észrevé-
telek egyrészt segitséget nyujtanak a rendszerek minél jobb és eredményesebb hasznala-
tahoz, masrészt felhivjak a fejleszték és karbantartok figyelmét a szolgaltatas hianyossa-

gaira, a jovendé minbségi javitasok érdekében.

T-Online Térkép

Honlap: http://terkep.t-online.hu
E-mail: info@t-online.hu
Fenntarto: T-Online Magyarorszag
Ertékelés datuma: 2007. majus 15.
Ertékel6: Kéros Kata

Altalanos értékelés

A T-Online Térkép térképkeresd és utvonaltervezd
rendszert a T-Online Magyarorszag Uzemelteti. A
szolgaltatas a vallalat honlapjardl, kilén domén-
szintl URL cimen érhetd el. A féoldalon szerepel a
szolgaltatasok soraban, és a menlsor ,Hasznos”
pontjan talalhatja meg az érdekl6dé — bar egy ilyen
sokat tudo térinformatikai rendszer nagyobb fi-
gyelmet érdemelne. A térképeket a Cartographia
Kft. szolgaltatja, ahogy a megjelenité ablak sarka-
ban szerepl6 ,powered by’ jelzésbél kideril, de
arrél, hogy az oldal fejlesztését a Psoft Informatikai
és Fejleszté Kft. végzi MapOffice programcsomag-
javal, csak az oldal HTML kodjabdl szerezhetlink
tudomast. A rendszert a GPS Magazin bemutaté
cikke szerint 2005 szeptemberében inditottak, a
fejlesztés kezdeteire vonatkozd informaciokat az
oldalon nem talalunk. A szolgaltatas Magyarorszag
uthalézatanak és telepuléseinek utcaszintl térkeé-
peit teszi elérhetévé, és egyuttal sok hasznos
funkcidval ellatott utvonaltervezéként mikodik.

Az oldal vizsgalata alapjan a kovetkezd fejleszté-

sekre lenne szikség:

1. Az oldalhoz sem nemzetkézi nyelvi kereséfelii-
let, sem ilyen tajékoztatd szOveg nem tartozik.

. Az oldal akadalymentesitése elengedhetetlen,

mivel célkdzdnsége barki, aki utvonalat szeret-
né megtervezni.

. Térképek szolgaltatasa vakok és gyengén latok

szamara specidlis feladat, de léteznek mar fej-
lesztések, amelyek a térképi alkalmazasok
hallhatova tételét tizték ki célul. A BATS (Blind
Audio Tactile Mapping System, University of
North Carolina at Chapel Hill) projekt fejlesztéi
példaul nyilt forraskéddal dolgoznak, és létez-
nek mar magyarorszagi térekvések is (Topolisz
Kft. ,Belatsz” rendszere) ebben az iranyban.
Egy hasonlé rendszer adaptélasa, vagy leg-
alabb feltlintetése az oldalon hivatkozasként,
megkonnyitené az ide tévedt latassériltek taje-
kozodasat.

. Az utvonaltervezé funkcioit tovabb lehetne bovi-

teni a tdmegkodzlekedési informacidkkal. Meg-
oldhaté lenne — ahol mar van ilyen (pl. Buda-
pest, Pécs) — az akadalymentes tdmegkdzleke-
dési utvonalak feltlintetése.

. Tovabbi egyuttmiikddésre lenne szikség a

forgalmi adatokat és aktualis kdzlekedési infor-
maciokat szolgaltatd cégekkel. Hasznosabb
lenne a tervezd, ha a fogyasztas-ar kalkulator
mellett az elkerllé utak és forgalmi torlédasok
is megjelennének az oldalon.

. A T-Online-nak tematikus csatologyljteménye

van, tébbek kdzott térkép-kategoriaban. Hasz-
nos lenne, ha ez a gyljtemény kdzvetlenul el-
érhetévé valna a szolgaltatas oldalarol — igy a
rovid leirassal ellatott ugrépontokrol tovabblép-
hetne a felhasznal6, ha mas hasonlé szolgalta-
tasra volna igénye.

. Noévelné az oldal népszerliségét, ha testre

szabhatd, esetleg importalhaté térképfunkciok-
kal latnak el — az egyénitett, sajat POI/-kkal
(Points Of Interest = érdekes, fontos helyek) el-
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lathat6 térképek hasznos elemei lennének ma-
ganszemeélyek vagy intézmények oldalainak.

8. A rendszer beépitett felhasznalasara adna le-
het6séget, ha a hasznaldk sajat oldalukon he-
lyezhetnének el egy kicsinyitett Utvonaltervezét,
amelybe sajat tartézkodasi helylket betaplalva
az oldal latogatéi megtudnak, hogyan juthatnak
el a honlap tulajdonoséanak székhelyére.

Bar a fejleszték tisztaban vannak vele, hogy a
térképek adatai modositasra szorulnak, és helyet
adnak a hasznaldk észrevételeinek, a helynevek,
kdzigazgatasi egységek nevei sokszor nem azért
hibasak, mert naprakész térkép kialakitdsa szinte
lehetetlen, hanem beirasi hibak, kévetkezetlensé-
gek miatt. A rendszer még csiszolasra szorul ezen
a téren, de 6sszességében jol hasznéalhatd, a we-
bes térképszolgaltatasok kozott kiemelkedd szin-
vonalu.

Részletes értékelés

Feliilet, hasznalhatésag, segitség

o A térképgyljtemény kezd6lapjardl (1. abra) a
szolgaltatas 6sszes funkcidja elérhetd: az atvo-
naltervez§ Urlapja a POI-k kereséje, és Magyar-
orszag térképe az 6sszes hasznalhaté térképi
funkcidval.

«+««T..Online-

[r— Kereats | {7 magrarwnben  eles weben — kin  2ene — vided [[Beenes

30%

kedvezmeény

Konyvszerda 20087.85.16. bookline

Térkép—‘

(+ Heggyeraanh Ot -] .,

1. dbra A T-Online Térkép nyitéoldala

o A kezddlapon eligazitast talalunk a keresdk
hasznalatahoz, és kuilon rovatban tippeket, tana-
csokat a hatékonyabb alkalmazashoz.

e Az oldal részletes, jol strukturdlt sugdja az 6sz-
szes hasznalhaté funkciot bemutatja. Kézérthe-
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téen, az esetlegesen felmerlil6 kérdéseket is
szamba véve kapunk igényes tdjékoztatast.

o A térképeket megjelenitd ablak folotti informacios
savban rovid leiras jelenik meg azokrdl a lehet6-
ségekrél, amelyeket az éppen a kurzorral érintett
gombok és fellletek nyujtanak.

e Az oldal megjelenése egyszerii, a térképeken
kivil kevés grafikus elemet tartalmaz. A sz6-
vegméret Internet Explorer és Firefox bdngész6-
ben is modosithatd. A térkép mérete ndvelhetd,
igy a szolgaltatds gyengén latok szamara talan
még hasznalhaté, de semmiképpen nem nevez-
het6 akadalymentesnek.

e Az oldal fejléce jol lathatoan tartalmazza a szol-
galtatds nevét, de a fejleszték adataira csak
hosszabb keresgélés utan bukkanunk ra. Az
elektronikus kapcsolattartdsra vagy a projekttel
kapcsolatos informaciok kérésére csak az Uze-
meltetd kdzponti e-mail cimén van lehet6ség, az
oldal legaljan elhelyezett ,irjon nekiink!” hivatko-
zas segitségével. A térképekkel kapcsolatos hi-
bakat azonban egyenesen a fejlesztéknek je-
lenthetjik a T-Online Térkép hibabejelents par-
beszédpaneljén keresztul. A fejleszték buzdita-
nak is erre — jol lathat6 helyen, a térképablak f6-
I6tt szerepel az ide vezetd ugrépont: ,hiba a tér-
képen?”, ahol megadhatjuk az esetleges pontat-
lansagokat, tévesnek tartott adatokat. A panelen
azt olvashatjuk, hogy a bejelentéssel egyutt az
altalunk éppen nézett térképkivagast, utvonalter-
vet is postazzak, igy a problémat kénnyebb fel-
deriteni, és tisztazni a nem egyértelmi panaszo-
kat.

Keresé funkciok, talalatok

e A rendszer egyszerre mikddik térképkeresdként
és utvonaltervezdként. A keresett cimek, telepi-
Iések megjelenithetdk a térképen kiindulé vagy
érkezési pontként, esetleg megalloként, és egy
utvonalterv részei lehetnek. E mellett a megszo-
kott webtérképfunkciok is megtalalhatok.

e A rendszer annak ellenére, hogy képformatu-
mokkal is dolgozik, rendkivil gyors.

e A nyitélapon megjelend Magyarorszag térképhez
tartoz6 hagyomanyos térképi keres6é funkcidk
kdzott kis ikonok segitségével valthatunk. Tet-
szblegesen nagyithatjuk, kicsinyithetjik a térké-
pet; mozgathatjuk a térképkivagast; egyetlen kat-
tintassal, egy zaszl6 elhelyezésével kijeldlhetlink
egy pontot, és ha a kurzort a kép barmely pontja
folé visszlk, a térkép fels6é sarkabdl leolvashat-
juk az adott foldrajzi hely WGS ‘84 rendszer(
koordinatait. A hasznalatot megkoénnyiti, hogy a
jobb felsd sarokbdl lenyithaté attekinté térkép
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segitségével nyomon kdvethetjik, hogy Magyar-
orszagnak éppen mely részén jarunk, és ha
szlkséges, kulon ikonnal barmikor visszaléphe-
tink a legatfogdbb nagyitasra. Ezek a funkciok
tébbnyire jol mikédnek, nem maximalis nagyi-
téasnal azonban gyakran elcsusznak az utcane-
vek, igy az egymasba futé vonalak egy utcanak
tinhetnek.

o A térképek megjelenitésére valaszthatunk Kéz-
igazgatas és Domborzat nézet kdzott. Ez utdbbi
lehet8ség azonban meglehetdsen elnagyolt.

o Az ismertet6 szbveg haztdbmbszinten pontos
cimadatokat igér, de csak Budapest terlletén |a-
tunk hazszamozast, ott is csak a belsébb kerule-
tekben.

o A térképen kulon jeldlik a kovetkezbket: fizetds
és dijmentes autdpalyak, kildnbdz6 rendi féutak
és foldutak, Iépcs6k, metrd-, hév- és vonatutvo-
nalak a megallokkal egyutt; folyok, kikéték, au-
t6- és személykompok, megyehatarok, orszag-
hatérok és hataratkel6helyek.

o A térképkivagatok, taldlati listak egyszer(ien
nyomtathatdk, vagy e-mailben tovabbithatok.

Fontos helyek:| kéchazsk (144)
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Fontos helyek
(sorrend: azvan legeldl, ami legkizelebb esik a lathatd térkép kizepéhez)

ORVOS, GYOGYSZER > kérhazak

1. Favarosi Onkormanyzat Heim Pal
Gyermekkorhaza

1089 Budapest

Ungi it 86

2. Fovarosi Onkormanyzat Szent Istvan

2. abra Fontos helyek: korhazak Budapest belsé
keriileteiben

e A ,Fontos helyek” opcid (2. abra) lehetbveé teszi,
hogy az altalunk kivalasztott térképrészleten ki-
16nb6z6 kategdriaknak megfelel6 kiemelt ponto-
kat jelenitsink meg. A valaszhaté kategoriak:
Ssz6rakozas, sport; orvos, gyoégyszer; kbzlekedés,

auto; utazés; Ugyintézés, bank; vasarlgs. It a
benzinkutaktél a lehetséges széllasokon &t az
éttermekig, gyogyszertarakig, bankautomatakig
szamtalan lehet6ség kdzul valaszthatunk, tobb
ezer cég, intézmény, hivatal cimadatai érheték
el. A megfelel§ jelzésre kattintva bdvebb infor-
maciokhoz juthatunk, bar sokszor hianyoznak a
telefonszamok, ami fontos lehet egy mozi vagy
étterem kivalasztasakor. Az is gyakori, hogy az
intézmények nem a megfelel kategodriaban sze-
repelnek: étteremként tintettek fel bowling cen-
tert, music pubot, maskor a mar bejeldlt helyek-
nél az informaciés doboz tetején névként nem a
megfeleld adat all. igy talalunk a rendel&intéze-
tek kdzott — ifjusagi vagy csak keriletszamot tar-
talmazd névvel ellatott pontokat, mashol pedig
minddssze ennyi szerepel a név helyett: (bejarat:
kbkodresin u. 2.).

Akar az 6sszes ponthoz tartozé informacios do-
bozt feltehetjuk a térképre, vagy a megjelenitett
pontok kozll valaszthatunk. A kivalasztott hely-
hez tartoz6 cimet felvehetjuk az utvonaltervezd-
be.

Meglepd, de funkcié bejeldlése nélkil is megje-
lennek bizonyos intézmények, példaul iskolak,
polgdrmesteri hivatalok. Rd&adasul el&fordul,
hogy a ,Fontos helyek” kereséje ezekre nem ad
talalatot.

Kereshetliink pontos névre vagy névrészletre a
,Fontos helyek” teljes gyljteményében, vagy
csak a kivalasztott kategéridban. A keresdszé
elején és végén is lehet csonkolni. Helyettesitd
karaktereket nem ismer, egyedil a # jel haszna-
latat engedélyezi, amit csonkol6 karakterként ér-
zékel, és ha utadna barmit irunk, azt mar nem ve-
szi figyelembe. (A test#ér kifejezésre minden test
karaktersort tartalmazé szé talélat.) Keresékér-
désként megadhatunk tdbb sz6t, szérészletet,
kozottik az alapértelmezett kapcsolat az AND,
logikai operator nem hasznalhato.

Ekezet nélkiili keresésre ebben a mezében nincs
méd.

Az utvonaltervezében (3. abra) haromféle Grlap
kézul vélaszthatunk. Megadhatjuk a telepulés
nevét és az utcanevet, hazszamot; kivalaszthat-
juk a szamozott f6utat (hdrom szamjegyig), és a
pontos kilométerszelvényt, ahova a keresett hely
esik; vagy megadhatjuk a hely GPS koordinatait:
a szélességi és hosszusagi fokokat ivmasodperc
pontossagig. A megadott foldrajzi adatok vagy
cimek alapjan mindig két lehet6ség kozul va-
laszthatunk: térképes megjelenités vagy utvonal-
tervezés. A keresett terulet eltéré szinnel jelenik
meg a térképen. A hasznalatot megkonnyiti a Ki-
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3. abra Utvonaltervezés adott cimrél kijeldlt pontra

e A pontos cim megadasakor, ha csak a teleptlés
vagy utca néhany kezdébetljét irjuk be, megkap-
juk az adott betlkkel kezd6dd nevek listajat. Ha
tébb azonos név szerepel az adatbazisban, szin-
tén listdbol valaszthatjuk ki a megfelel6t, példaul
a kerulet alapjan. A lista csak akkor tiinik fel, ha
nincs pontosan egyez6 talalat a telepulésnevek
k6zott. Ha példaul Paradéhutat szeretnénk meg-
keresni, de nem emlékszlink pontosan a nevére,
nem kapunk jé valaszt, ha a Parad kifejezést ir-
juk be, de a para szdékezdettel mar valaszthatunk
Parad, Paradohuta és Paradsasvar kdzott.

o A telepulések mezdjébe irt kifejezéseknél a
rendszer nem kulénbézteti meg a kis és nagy be-
tiiket. Ekezetek nélkiili keresést megenged, sét a
maganhangzok félregépelését is korrigalja, ha
nem a név meghataroz6 tagjaban van az eltérés
(Petofi Sandor, Petofi Séndor és petofi séndur
keresésekre megkapjuk a Pet6fi Sandor utcane-
vet a keresémezdben). Sajnos a massalhang-
zbéknal nem enged eltérést, pedig az utcanevek-
ben gyakori a régies helyesirassal irt csaladnév.
Automatikusan feloldja a Bp rdviditést. Kdvetke-
zetlenségek itt is eléfordulnak: vannak olyan te-
lepulések, amelyek egyaltalan nem talalhatok (pl.
Darvaspuszta), és vannak, amelyek szerepelnek
ugyan a térképen, de a telepuléslistabol kimarad-
tak (pl. Nadujfalu) — mashol pedig egyéb helyne-
vekkel taldlkozunk a listaban, vagy utszakaszok,
intézmények neve tlnik fel telepulésnévként (pl.
Fenyves Fogado).

e A hazszam szint(i keresés csak a nagyobb tele-
puléseknél mikodik. Kisebbeknél a két kereszte-
z6dés kozé esd megdfelelé utszakaszt, de gyak-
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ran csak az egész utcat képes kijeldlni a rend-
szer. Ha van ilyen adat, de a keresett elem nem
talalhato, a legkdzelebbi hazszamot kapjuk tala-
latul. Sajnos a zaszlé segitségével kijeldlt pon-
tokrél még akkor sem kapunk cimadatot, ha pon-
tos hazszammal ellatott tertleten jeldllnk.

A koordinata szerinti kereséshez megadhatjuk a
koordinatakat a felkinalt WGS ‘84 formaban (fok,
ivperc, ivmasodperc), vagy tizedes tort alakban
szazadmasodperc pontossagig. A rendszer az
EQOV (Egységes Orszagos Vetiilet) alapu koordi-
nata-kiirdst nem tamogatja. Kijelolhetjuk a zaszlé
segitségével is a koordinatakat, de ha olyan pon-
tot valasztunk, ahova nem vezet ut, csak a leg-
kdzelebbi ut lesz az utvonaltervezés része.

Az utvonaltervezéshez definialhatjuk az indulasi,
érkezési vagy megallépontokat, legfeljebb 6t
pont kombinalasaval. A tervezés kdzben ezek
valtoztathatok.

Az utvonal meghatarozasanal kivalaszthatjuk a
legrévidebb vagy leggyorsabb utat, tervezhetiink
kérutat a visszauttal egyutt, és belekalkulalhatjuk
az utdijak és kompok elkeriilését. A terv lehet
sorrendtarté vagy optimalizalt. Ha ketténél tobb
pont kozott tervezink, megkaphatjuk a legrovi-
debb variaciot. A gépjarmi atlagfogyasztasat és
az Uzemanyag aktualis arat megadva kiszamit-
hatjuk a varhat6é Gzemanyagkoltséget.

Az elkészult tervet megtekinthetjuk a térképen.
Figyelnunk kell azonban arra, hogy kerilethata-
ron fekvd tereknél nem mindegy, hogy melyik ke-
rulethez tartozo6 részt adjuk meg — ezeket ugyan-
is a rendszer teljesen kulon kezeli, igy eléfordul-
hat, hogy kerll6utakat kapunk, ha nem a megfe-
lel6 iranybdl kdzelitlnk.

A tervezd a tajékoztatd szerint ismeri az egyira-
nyu utcakat, és Budapesten a kanyarodas sza-
balyait is. Ez utdbbi részben, az elébbi pedig
csak budapesti utcaknal mikddik — a pécsi egy-
irAnyu utcakon példaul a forgalommal szemben
navigalna az utvonaltervezé.

Az utvonal részletes lebontasban tekintheté meg,
nyomtathaté ki, kildheté el e-mailben, vagy tolt-
hetd le GPS TrackMaker formatumban (4. abra).
A GPS-be toltés viszont az eddig leirt hianyos-
sagok ismeretében nem ajanlott. A részletes lista
a teljes ut ideje, koltségei és hossza mellett a
legfontosabb utvonalpontokat, a koztik 1évé ta-
volsagot és id6t, és a kdvetendd iranyokat tar-
talmazza. A részletesség egy telepllésen belll
utcaszintd, teleptilések kozott atszintd.

Tartalom, minéség
e A T-Online Térkép allomanya szerzdi jogi véde-

lem alatt all. A jog tulajdonosa a Cartographia
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Kft. A szolgaltatas sajat célra torténé felhaszna-
lasa dijmentes.

Utvonal litvonal nyomtatas | divonal tariése | teljes ttvonal
ttvonal letdltése GPS TrackMaker formatumban
Indulds L Budapest (¥XL.), Dedk tér
Erkezés: t 47° 26" 35.6" , 19° 06" 17.11"
Bedllitdsok legrévidebb optimalizalt it | kompok elkerilése
Az (tvonal hossza 3,8 km, becsilt idd a megtételére 0:09
Uzemanyagkéltség: 85 Ft
0:01 om L Budapest (¥XL.), Deak tér
0:01 0m Mutasd
Téncsics Mihdly utca Mutasd
7+ lutca Mutasd
4 Bajcsy-Zsilinszicy it Mutasd
+ Arpdd utca Mutasd
4y ZsakHugd utca Mutasd
+ Dunautca Mutasd
£+ Ady Endre Ut Mutasd
=] Gubacsi hid Mutasd
Csepeli atjard Mutasd
Helsinki Lt Mutasd
Topanka utca Mutasd
4 Baross utca Mutasd
£+ Bird Mihaly utca Mutasd
4+ Baross ulca Mutasd
+ Janos utca Wutasd
0:09 3,8 km t 47° 26' 35.6" ,19° 06" 17.11"

4. abra A tervezett utvonal részletes
leirasa

e A rendszert negyedévenként frissitik, de minden
eredménytelen keresésnél, amikor ,A keresett
objektum nem talélhat6” felirat jelenik meg, a
rendszer automatikusan feljegyzi az eseményt,
és fejleszték vizsgaljdk meg. A kdzigazgatasi
egységeken végbement valtozasokat igy nem
koveti naprakészen a rendszer: a térkép sok he-
lyen tlkréz régebbi allapotot, mikézben az ut-
szakaszokat mar atalakitottdk, az utcaneveket
megvaltoztattak.

e A szolgaltatas szinvonala az emlitett hibak elle-
nére magas, a hibak szama kevés a feldolgozott
adatmennyiséghez képest, bar az adatok forrasa
sokszor homalyban marad. Nem allapithaté meg,
hogy néhény intézmény minek alapjan kerdl a
térképre, és masok miért nem. A POI-k forrasa
sem meghatéarozhaté. Sok nonprofit cég mellett
kereskedelmi véllalkozasok cimei is elérhetdk; a
kivalasztas szempontjai ismeretlenek.

Metaadatok, bibliografiai informaciok

e Az oldal szinte egyaltalan nem tartalmaz meta-
adatokat. A forraskédban a <title> sorban a
T-Online Térkép név szerepel, és ugyanennyi in-
formaciéval talalkozunk a ,description” kategdé-
riaban.

e A térképek, adatok pontos forrasa nincs feltlin-
tetve. Még arrdl sincs informacio, hogy mekkora
a maximalis nagyitasu térkép léptéke.

Utvonalterv.hu

Honlap: http://www.utvonalterv.hu

E-mail: topolisz@topolisz.hu

Fenntarto: Topolisz Térinformatikai Studié Kft.
Ertékelés datuma: 2007. majus 20.

Ertékeld: Drétos Laszlo

Altalanos értékelés

A Topolisz Kft. altal fejlesztett szolgéltatds a cég
honlapjan levé tajékoztatdé szerint a leglatogatot-
tabb magyar utvonaltervezé oldal. A 2004-ben
indult honlap az eFestival 2006 versenyen maso-
dik helyezést ért el a ,Kdzérdekil informacioszol-
galtatas” kategoriaban. A térinformatikai adatbazis-
ra épulé rendszer segitségével autéval, BKV-
jarmivekkel, kerékparral, valamint gyalogosan
bejarhaté optimélis dtvonalakat tervezhetlnk,
emellett utca és hazszdm pontossaggal megke-
reshetlink cimeket, illetve fontosabb objektumokat
Magyarorszag teruletén, és lemérhetlnk tavolsa-
gokat két vagy tébb pont koézodtt. A kivalasztott
térképdarab MMS-ben mobiltelefonra is letdlthetd.
Emellett tdbb mas fizetés szolgaltatas is megren-
delhetd, példaul: tavolsag- és menetdij-kalkulator,
sajat honlapba beépithetd statikus vagy dinamikus
térképrészlet, kdrnyezetérzékeny hirdetés. A ha-
rom nyelven is hasznalhaté keresd és a térképi
megjelenitd felulet kdnnyen attekinthetd és megta-
nulhaté, de ennek megfeleléen viszonylag kevés
bedllitasi lehetéséget kindl. A szolgéltatéshoz
nincs sugo, igy néhany kevésbé nyilvanvalé funk-
ci6 valdszinlileg Orokre rejtve marad a felhaszna-
I6k tdbbsége el6tt, mint ahogy az optimalisnak itélt
utvonal meghatarozédsanak madja is.

A tesztelés soran talalt harom komolyabb hidnyos-

sag a kovetkezb:

1. A keres6 funkciok gyengék és ugyetlenek, lat-
hatdéan inkabb a térképi megjelenitésen volt a
hangsuly a szolgaltatas tervezésekor, és nem a
cimek és objektumok megtalalhatésagan. Ko-
moly gondokat okoz a hosszu ,8” és ,0” hibas
kodolasa, az automatikus csonkolas, az inde-
xek megjelenitése, a telepllésnevek hianya az
objektumkeresd talélati listajaban stb.

2. Egy utvonaltervezénél fontos szolgaltatas, hogy
a kivalasztott térképrészleteket és az utvonal
részletes leirasat (vagyis az itinert) a felhaszna-
16 a szdmara legmegfelelébb formaban kinyom-
tathassa. A www.utvonalterv.hu tartalmaz
ugyan ,Nyomtatds” menipontot, de nincsenek
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hozza beallitasi lehet6ségek, egyszerlien a
bdngészé nyomtatéfunkcidjat hivia meg.

3. Nincsenek, illetve nehezen talalhatok meg a
rendszer mikddéseérél és az adattar tartalmarol
sz0l6 tajékoztatok, igy nem lehet megbizni az
altala javasolt utvonalban, és az optimalizalas-
hoz felhasznélt informaciok sem jelenithetk
meg.

Osszefoglalva: Az Utvonalterv.hu egyszer(, kdny-
nyen hasznalhaté térképszolgaltatds Magyaror-
szag terlletére, viszonylag kevés extra funkcioval.
Erdekessége a helyi és a kerékparos kozlekedés
tervezésének lehet6sége (de az el6bbi jelenleg
csak Budapestre terjed ki, és az utébbinal is csak
a févarosi kerékparutakat veszi figyelembe a rend-
szer), valamint a gyalogos utvonaltervezés (egy
telepllésen beldl). A tovabbfejlesztéshez egyrészt
ki kellene terjeszteni ezeket a nem autos lehetdsé-
geket az orszag egész teriletére, masrészt érde-
mes volna javitani a keresési és nyomtatasi funk-
cidkat. Hasznos volna tovabba az adattarban levd
objektumok — intézmények, latnivaldk, épitmények
stb. — adatainak bévitése képekkel, leirasokkal,
honlapcimekkel, telefonszamokkal stb. De minde-
nekel6tt ki kellene javitani a keresé funkciok hibait
és hianyait, hogy elériék a térképi megjelenitd
szinvonalat.

Részletes értékelés

Feliilet, hasznalhatésag, segitség

e A szolgaltatas lényegében egyetlen oldalbdl all
(5. abra): balra fent a térkép, mellette az utvonal-
tervezéshez szikséges Urlap, amely a POl kere-
s6lapnak adja at a helyét, ha az ,,Objektumok”
fulre kattintunk. Az utvonal, illetve a talalati lista a
térkép alatt jelenik meg. A felUlet kbnnyen atte-
kinthetd, jol elrendezett, csak a tdbbfelé elszort
reklamok jelentenek zavar6é elemet, illetve a
gyengeén latéknak okozhat nehézséget a kék hat-
téren kék betlikkel irt szbveg. A négyféle utvo-
naltervezést indité ikon és felirat is meglehet6-
sen elvész a tdbbi kdzott, érdemes volna ezeket
jobban kiemelni. Felt(in6bb lehetne a varakozast
jelz6 homokéra is a bal fels§ sarokban, mert a
felhasznald csak ebbdl tudja elddnteni, hogy dol-
gozik-e még a szerver a valaszon, vagy egysze-
rien csak nem adott valaszt, ugyanis a nulla ta-
lalatot vagy a teljesithetetlen kérést nem jelzi
vissza a rendszer.

e Az oldal 800x600-as felbontasban is jol hasznal-
haté, s6t igy a zavard reklamcsikok tobbsége
lemarad a képrél, ami kulon elény. Ha viszont a
taldlati listaban egy hosszabb intézménynév je-
lenik meg, akkor az egész oldalelrendezés szét-
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esik, még nagyobb felbontasban is. Pedig a ne-
vek hossza 60 karakterre van korlatozva, igy er-
re fel lehetett volna készlilni a tervezésnél.

Akcigl

—- =

Utvenalterv.hu
- ANTERTES BMULTIme

—— —

5. abra A szolgaltatas nyitolapja

o A bdngészékompatibilitdssal gondok vannak: a
honlap Internet Explorer 6.0-at ajanl, és ezzel va-
I6ban rendesen miikédik. Firefox és Opera bon-
gészbkkel viszont kulénbdzd hibajelenségek
tlinnek fel: az elébbinél példaul nem torlédik a
kordbbi utvonal listaja, az utdbbinal idénként
nem jelenik meg a térkép, s bar ezekkel is el le-
het valamennyire boldogulni, a rendszer valéban
csak Explorerre van optimalizalva. Az oldal aljan
kipipalt XHTML validator (a forraskdéd helyessé-
gét ellenérz6 program) meég igy is 17 hibat jelez
a lapon, ezek kdzll az els6 lenne a legkdnnyeb-
ben javithat6: 1SO-8859-2 karakterkddolas van
bedllitva a fejlécben, mikézben a széveg UTF-8
kodolasu.

e Hibajelenségnek tlnik, de valdjaban inkabb csak
Explorer-probléma, hogy amikor lenyomott egér-
gombbal tologatjuk a térképet, és a kurzor kicsit
tulszalad a szélén, akkor mintha lefagyna a rend-
szer, nem frissul a kép, és eltlinnek a navigacios
ikonok. llyenkor a képmezdbe kell kattintani, és
lehet folytatni a térkép béngészését.

e Egy masik furcsasag — ami mar nem biztos, hogy
bongészbhiba — az ikonok lebegé sugojaval
(tooltip) kapcsolatos: idénként hidba visszik a
kurzort a piktogramokra, a magyarazatuk nem
jelenik meg. Ennek a jelenségnek az okara és
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megoldasara nem sikerult rajonni. Az viszont biz-
tos, hogy az utvonaltervezében levé le-, illetve
felmutaté nyilnak nincs ilyen sugéja, pedig talan
ennek a jelentésére a legnehezebb rajonni,
ugyanis amig nincs kdzbulsd, érintendé allomas
megadva, addig ugyanugy mikddik, mint a mel-
lette levd visszakanyarodd nyil: vagyis megcse-
réli a kiindul6 és az érkezési pontot. Ugyancsak
nehezen felismerhetd a GPS ikon, amely eredeti-
leg 25x25 képpont méretl, de az oldalon 25x15-
re van 6sszenyomva, igy a rajta levd felirat ol-
vashatatlan lett.

A szeszélyesen megjelend lebegé sugokon kivil
az oldal hasznaldja semmilyen mas segitséget
nem kap, ami elég furcsa egy dijnyertes és nagy
forgalmu utvonaltervezdnél, hiszen barmennyire
is felhaszndlébarat a felllet, mindig lesznek
olyanok, akiknek ez vagy az a funkcié nem vila-
gos, illetve olyat szeretnének megoldatni a rend-
szerrel, amire az nem képes. Ennél is fontosabb:
hattér-informaciok nélkidl egy ilyen utvonalterve-
z8 ,fekete doboz” — nem lehet példaul tudni,
hogy a tervezésnél figyelembe vette-e a hétvégi
utlezarasokat, vagy a kompok nyari menetrend-
jét? Mi alapjan becsuli meg az atlagsebessége-
ket az utazasi id6 szamitasakor? Milyen forras-
bdl szarmaznak, mennyire frissek és teljesek az
adatbazisban lev6 objektumok adatai (pl. minden
bank ATM készllékei benne vannak?) stb. Az
adattar tartalmardl és a szoftver mikoddésérél
sz016 tajékoztatok, valamint az optimalis utvonal
kiszamolasahoz felhasznalt informaciok hianya
miatt a Utvonalterv.hu hasznaléja esetleg csak a
helyszinen szembesill egy rossz ddntéssel, ami
komoly pénz- és idéveszteséget jelenthet. Nem
véletlen talan, hogy az egyetlen hosszabb sz6-
veges rész az oldal aljan megnyithaté ,Jogi nyi-
latkozat”, amelyben a mikddtetd a szerzéi jogok
fenntartdsa mellett elharit minden felelésséget
magarél. Az adatok forrasardl legfeljebb az
ugyanitt talalhaté ,Partnerek” mentpont alapjan
lehetnek sejtéseink: itt néhany cég és internetes
portal logdja jelenik meg. A térkép utolso frissité-
si datuma szintén a lap legaljan olvashaté: ez
majus 20-an, amikor ez az értékelés készilt,
2007. majus 3. volt. (A reklamajanlat oldalon
ugyanakkor ez szerepel: ,Kézlekedési adatainkat
napi rendszerességgel frissitjuk.”)

Ha a www.utvonalterv.hu oldalon nem is talalunk
tajékoztatokat, a cég honlapjan azért van egy
részletesebb ismertet6 a — nem tdl informativ
nevi — ,Megoldasaink” menupont alatt (www.
topolisz.hu/megoldasok.html), de nem minden itt
felsorolt funkcid mikédik a nyilvanos internetes
utvonaltervezében. Kézds viszont a két honlap-

ban, hogy ezen az oldalon is megjelennek azok
a betlkddolasi szépséghibak (pl. lehet?ség,
gépjarmu) amelyek a keres6ben mar komoly
gondot okoznak. Az pedig inkabb csak mulatsa-
gos és a ,lyukas cip8ben jaré suszterrdl” szél6
népi bolcsességet igazolja, hogy a térképfejlesz-
téssel foglalkoz6 cég honlapjan éppen az ,Oldal-
térkép” menlipont nem mikodik.

e A Topolisz Kft. angol honlapjardl az utvonalter-

vezd magyar fellletére mutat a hivatkozas, holott
az utébbinak teljes értékli angol, sét szlovak
nyelvl valtozata is van. Utébbinal sajnos az ob-
jektum-bongészd kategoriai azért angolok ma-
radtak, és mindkét idegen nyelvi verzidban ma-
gyar maradt a POl-kat mutaté kistérképek felira-
ta: Név, Cim. (Egyébként maguk az objektumok
is magyar neviek.)

e Akadalymentesitett felllet nincs, pedig a vakok

bizonyara 6rémmel hasznalnak a BKV-s és a
gyalogos uUtvonaltervezét. Még szebb lenne, ha a
rendszer a kildnb6zé fogyatékkal él6k szamara
optimalizalt utakat is tudna ajanlani.

o A www.utvonalterv.hu forgalmardl a makddtetd

honlapjan, a ,Termékek” menlpont alatt
(www.topolisz.hu/termekeink.html) talalunk sta-
tisztikai adatokat és grafikonokat, amelyek sze-
rint atlagban napi 18 ezer latogaté 20 ezer alka-
lommal haszndlja a szolgaltatast. A forgalmat
mérd és hitelesitd Medidn Webaudit tablazatra
azonban innen sincs ugropont.

e Visszajelzésre a — helytelendl irt — ,Email” felirat

szolgal az oldal aljan; ez a Topolisz Kft. kdzponti
postafidkjaba cimezi meg a levelet. Van még egy
apré betlis ,Térkép hibabejelentd” felirat is,
amely egy harom céget tdmoritd gazdasagi tar-
sulés, a TOP-MAP Kft. oldalara viszi a felhasz-
nalot, ahol regisztralads utan jelezhetjuk az alta-
lunk észlelt hibakat vagy hianyokat. Csak az nem
vilagos, hogy ez a lehet8ség mely térképekre
vonatkozik, hiszen a tarsulas tébbféle térinforma-
tikai terméket is forgalmaz, illetve szolgaltat. Er-
dekesebb viszont, hogy innen elérhetiink egy fo-
rumot is (www.topmap.hu/forum), amelyen élénk
és hasznos beszélgetés folyik a felhasznalok és
a fejleszt6k kdzott. Kar, hogy erre a férumra
nincs kozvetlen hivatkozds a nagy forgalmu
www.utvonalterv.hu oldalrol.

Keresé funkciok, talalatok
o Amellett, hogy a térképen is kijel6lhetiink ponto-

kat az egérrel, és atemelhetjuk Oket az utvonal-
tervezdébe, teleplilés, kerllet, utca és hazszam,
illetve akar GPS koordinaték alapjan is azonosit-
hatunk egy helyet Magyarorszag teriletén.
Ezenkivll az ,Objektumok” menipont alatt ke-
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reshetlnk név, tipus, telepulés, vagy egy ponttol
mért tavolsag szerint nevezetesebb dolgokat:
latnivaldkat, kdzintézményeket, cégeket, szolgal-
tatasokat, szallas- és szorakozdhelyeket stb.

Az induldsi és érkezési hely kijel6lésén kivdl
meghatédrozhatunk tovabbi pontokat (pl. helysé-
geket), amelyeket érinteni szeretnénk. Megadha-
tunk tovabba egy percre pontos idépontot is, de
hogy ennek mi a jelent6sége, arrél semmi nem
derdl ki. (Ha azonban az automobil feltalalasa
elétti datumot irunk be, akkor elszall az utvonal-
tervezd program: néhany percnyi homokora-
nézegetés utan csak egy ,null” felirat jelenik
meg.) Néhany tovabbi beallitasi lehetéséglnk is
van: autéknal legrévidebb vagy leggyorsabb
(nem derul ki, hogy az utdbbi mit jelent), illetve
autopalydt és kompot is hasznalé, BKV-
jarmiveknél pedig leggyorsabb, legkevesebb at-
szalldssal vagy gyaloglassal jaré utvonalat kér-
hetink (6. abra). Megadhatjuk a gépkocsink fo-
gyasztasat és az Uzemanyag arat is, ekkor uti-
koltséget is szamol a program. (J6 volna ilyen a
BKV-val valé utazasnal is!) Ezeket a beéllitaso-
kat a béngészd el is tarolja, az indulasi és célal-
lomas kivételével, pedig az is hasznos lenne
mindazoknak, akik rendszeresen egy helyrél
vagy egy helyre utaznak.

o
o
2 =

5504 B
o m =
© m =
S

oo

6. abra Egy autés utvonalterv

e Rendes indexgomb és indexablak nincs a telepu-
lés- és utcakeres6ben, hanem ha begépelink
néhany betlt, és megnyomjuk az Entert, akkor a
program, ha nem taldlja meg 6nallé6 szdként a
beirt széveget az adatbazisban, az ékezeteket
figyelmen kivil hagyva kilistazza a hasonlo ka-
rakterekkel kezd6dd szavakat. Ennek a megol-
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dasnak az a hatranya, hogy igy nem nézheték
meg példaul a ,jo-” kezdetl utcanevek Budapes-
ten, mert azonnal a XVII. kerlleti J6 utca jelenik
meg helyettik. Az sem szerencsés, hogy legfel-
jebb 20 tételt ajanl fel a keres6, amikor csak a
sz0 elejét irjuk be, és lapozasi lehetéség nincs.
Az objektumkeres6 mas elven mikddik: itt a beirt
betlicsoportot a névben barhol megtalalja a rend-
szer, de tobb sz6 logikai miveletekkel valé 6sz-
szekapcsolasara nincs lehet6ség, és itt utcanév-
ben sem kereshetlnk. Szlikithetlink viszont tele-
pilésnév és tipus szerint, de az erre szolgalo
panel csak a ,Tovabbi sz(irés” menipont kinyita-
saval jelenik meg, ami indokolatlan plusz kattin-
tast igényel a hasznalétdl (ha egyaltalan feltlinik
neki ez a lehet6ség). A keresett objektumok ti-
pusat egy ugyesen megoldott hierarchikus graf
segitségével allithatjuk be, és — ha nincs nyitva
egy korabbi talalati ablak — a rendszer azonnal
mutatja is a térképen a kipipalt kategoriaba esd
helyeket (7. &bra). Az objektumkeresé komoly
szépseghibaja az ,6” és ,0” betlik feltehetéen hi-
bas kodolas vagy konvertalds miatti gyakori hia-
nya. Mar a tipusvalaszto grafban is ilyeneket ta-
lalunk: Szelektiv Hulladékgyujto, az adatok ko-
z6tt pedig tdmegesen fordulnak eld ékezethia-
nyok, amelyekre keresni sem lehet, sem ékezet-
tel, sem a nélkll (ezért a keresé szerint egyetlen
s6rézd vagy rendelé sincs Magyarorszagon, mdi-
velbdési hazrél nem is beszélve — ez utdbbiak
csak a ,dési haz” betlicsoportot beirva listdzha-
tok ki).

Keresésre gyorsan jonnek a talalatok, valamivel
lassabb a térkép frissitése, a hosszabb uUtvona-
lak kilistazasa és kirajzolasa pedig eltarthat né-
hany masodpercig, de dsszességében a rend-
szer elég flrge, gyorsan reagal a felhasznaldi
utasitasokra.

A POI keresdje a talalatokat abécérendben adja,
kivéve amikor megadunk egy indulépontot és
egy szamot méterben, mert ilyenkor valamilyen
ismeretlen szempont — nem pedig a logikusnak
tiiné tavolsag — szerint listazza az adott kdrén
belll taldlhaté objektumokat. A lista huszasaval
lapozhatd, de a talalatok szama sehol sem lat-
szik. Nem tajékoztat a rendszer arrél sem, ha
egyaltalan nincs talalat, hanem ilyenkor csak a
tablazatfejlécet teszi ki. A legbosszantobb hia-
nyossag azonban, hogy a listdban csak a nevek
és a tipusok latszanak, a telepilés nem, igy egy
orszagos hatokorl keresésnél egyenként ki kell
nyitogatni az ,Info” feliratra kattintva az objektu-
mok kdrnyezetét mutatd térképrészleteket, hogy
megtudjuk, melyik hol van. Nem jobb a helyzet a
térképen kis piros négyzetekkel megjelenitett ta-
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lalatokkal sem, ott is mindegyiknél plusz kattin-
téasra van szlkség a ,Részletek” feliratra, hogy
megjelenjen az objektum cime. Ez a nehezités
teliesen indokolatlan, hiszen mind a tablazato-
san, mind pedig a térképen megjelend talalatok-
nal lett volna hely a cimet tartalmazo plusz sor-
nak, vagy legalabb a telepulésnévnek.
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7. dbra Az objektumkeresé talalati listajanak eleje

o A talalati listat tartalmazé téblazat becsukhato,
de ettdl a térképrél még nem tinnek el a piros
négyzetek, amelyek csak a ,Keresett objektumti-
pus” opcid teljes be- majd kikapcsolasaval térol-
heték. Célszer( lenne a térképnél olyan ikont el-
helyezni, amellyel alapallapotba allithaté.

e ,Nyomtatas” menlpont van ugyan az oldal aljan,
a tobbi felirattal meglehetésen Osszefolyva, de
ez megegyezik azzal, mintha a Ctrl/P gombot
nyomnank meg, nincs valodi nyomtatasi nézet,
nincsenek bedéllithaté paraméterek. A kis térkép-
ablakoknal jobban attekintheté teljes képernyés
(pontosabban 800x600-as méretii) térképnél pe-
dig sem menlpont, sem ikon nincs, igy ott valo6-
ban csak a Ctrl/P vagy a jobb egérgombbal elér-
het6 Nyomtatas funkciéo a megoldas. Az aktualis
térképrészlet és az utvonalterv mobiltelefonra is
atkildhet6, 300 forint ellenében. Lemezre vald
mentéshez viszont nem ad segitséget a rend-
szer, és mivel dinamikusan felépulé oldalrél van
sz0, a bdngészd sajat mentési funkcidja nem

mikddik megfeleléen, egyedlli megoldasnak a
képernyd vagoélapon valé atmasolgatadsa marad
a PrintScreen gomb segitségével.

Tartalom, minéség

e Hogy pontosan milyen és mennyi adat van a
szolgéltatas mdgott allé térinformatikai adatba-
zisban, hogy mennyire teljes és hivatalos a tér-
képen megjelenithetd objektumok egyes tipusai-
nak halmaza, és hogyan torténik a minéségbiz-
tositas, arrél semmilyen informaciét nem kézol
az oldal. A mikddteté cég honlapjan — sajnos
datum nélkdl — megjelend hirek: ,Adatbazisunkat
frissitettik az uj BKV-jaratokkal”’, ,Adatbazisun-
kat naponta frissitjik a FOVINFORM hireivel”,
valamint a férumban kézzétett Ujdonsagok, a
partnerek listdja és a cég referencidi alapjan
mindenesetre valdszinisithet6, hogy az adattar
az atlagfelhasznalok hétkdznapi céljainak megfe-
lel6 teljességl és minéségu.

e Ugyanakkor az olyan jelenségek, mint az emlitett
tdmeges ékezethianyok, valamint az a komoly
hiba, hogy a miskolci térképrészleteken és az ut-
vonaltervez8ben megjelend utcanevek mellett
.Miskolc” helyett mindenhol ,Bp” irddik ki, a mi-
néségbiztositds hidnyossagaira utalnak. Valami-
lyen beviteli vagy indexelési hiba okozhatja, hogy
ha az objektumkeres6ben nem adunk meg
semmilyen feltételt, az dbécérendben levd lista
elején harom, betlivel kezd6d6 tétel van, és csak
utanuk kdvetkeznek a szammal kezd8dé nevek.

Metaadatok, bibliografiai informaciok

o A www.utvonalterv.hu oldalban minddssze ennyi
adat van: <title>Utvonalterv.hu — Magyarorszéag
térkép</title>, és ugyanez a magyar cim szere-
pel az idegen nyelvi valtozataiban is. (Rdadasul
ez a felirat az utvonaltervezés utan #aTop#
aTop#aTop-ra valtozik, és ez is nyomtatddik ki.)
A szolgaltatas készit6jérdl, tartalmardl, nyelvérél,
id6beli és foldrajzi kiterjedésérél, copyright-
tulajdonosardl stb. szabvanyos metaadatok hijan
igy nem érteslilnek a metaadatgyijté rendsze-
rek. (A copyright datumaval amugy is baj van: a
lap aljan 2003-2006 szerepel, mikbzben a cég
honlapjan 2004-es indulasi datumrdl irnak, mas-
részt pedig mar jocskan benne vagyunk a 2007-
es évben.)

o A térképekben sincs a fenti cimnél tébb meta-
adat, de ez még elnézhet6, hiszen dinamikusan
generalédnak. Viszont emberi szemmel lathaté
kisérd informacio6 is alig van rajtuk a cég logojan
és — teleplléstérkép esetén — a helység nevén
kivul (rdaadasul néha még az is rossz, ahogy a
fenti miskolci példa mutatja). Nincs példaul rajtuk
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koordinata, méretarany, datum, tovabba hogy a
berajzolt utvonalterv milyen jarmiire vonatkozik,
és milyen paraméterekkel készilt, igy egy ki-
nyomtatott, vagy a jobb egérgombbal parancs-
ikonként a Windows asztalara tett teljes képer-
nyds térképrészletrdl a késébbiekben mar ezek a
fontos informaciok nem deritheték ki.

Térképcentrum

Honlap: http://www.terkepcentrum.hu
Kapcsolat: http://www.terkepcentrum.hu/
index.asp?go=kapcsolat

Fenntarté: WEBhu Kift.

Ertékelés datuma: 2007. majus 17.
Ertékeld: Somogyi Taméas

Altalanos értékelés

A WEBhu Kft. egyik internetes fejlesztése a tébb
térképet kereshetdvé tévé terkepcentrum.hu oldal,
ahol Eurépa, Magyarorszag és 3150 magyaror-
szagi telepulés térképe taldlhaté meg kinyomtatha-
to, illetve levélben el is kiildheté formaban.

A térképek a rekldmokkal teletlizdelt honlap nyit6-
oldalan érheték el egy kattintassal, illetve kereshe-
ték (8. abra). Ezenkivil még egy aloldalt és egy
térinformatikai tartalmd csatolégyljteményt tala-
lunk a lapon, valamint két menupontot: ,Férum” és
,Ertékesités”, amelyekre kattintva csak annyit tu-
dunk meg, hogy ,atalakitas alatt” allnak.

8. abra A Térképcentrum nyitéoldala, egyben
keresofeliilete is

A térképekrdl, a keres6k hasznalatardl és a szol-
galtatasrol vajmi keveset olvashatunk. A felhasz-
nalok tajékoztatdsa egyaltalan nem megoldott:
nincs sugoé, de még a térképek hasznalatanal sem
jelenik meg semmilyen tipp, ha funkcidbillentylk
folé huzzuk az egeret. A jelenlegi szolgaltatasrol
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sem szerezhetink informacidkat, nemhogy a jov6-
beli tervekrdl, tovabbfejlesztési irdnyokrol.

A terkepcentrum.hu hasznos kis kezdeményezés,
de alig kinal olyasmit, amivel ki tudna tiinni a tébbi
hasonlé tartalmu szolgaltatas kdzul. A legjobban
egy, a felhasznalasra és a tartalmakra vonatkoz6
egyéb informacidkat k6zl6 sugoé hianyzik.

Erdemes lenne bdviteni az elérhetd térképek korét,
illetve fajtajat, jelenleg ugyanis csak Eurdépa és
Magyarorszag uthalozati térképein tajékozodha-
tunk. Az eurdpai térkép rdadasul csak a varosokat
tartalmazza, ha jél lattam. Mindenesetre az biztos,
hogy a kisebb varoskak és telepulések nem szere-
pelnek rajta. Vizrajzi, domborzati és egyéb térké-
pek megjelentetése szerintem még tobb latogatét
is vonzana, illetve visszacsabitana erre az oldalra.

A térképeken sok egyéb informaciot lehetne feltlin-
tetni, illetve ezekhez kapcsolédva szamtalan to-
vabbi tartalmat is meg lehetne jeleniteni. Gondolok
itt példaul egy-egy fotéra, videdra, a nevezetesebb
latnivaldkrol rovid leirasokra. Ma mar szinte min-
denki temérdek digitalis tartalommal rendelkezik
otthon, amelynek egyre nagyobb hanyadat osztjak,
illetve osztanak meg akar ismeretlenekkel is az
interneten keresztil. A jelenlegi szolgaltatasra
épitve, a térképekhez feltdltési lehetéséget nyitva
a felhasznaldk el6tt, gyorsan kis k6zdsség kova-
csolhatd. A Web 2.0 megallithatatlanul terjed,
hasznalja hat ki ezt a terkepcentrum.hu is! A mar-
-mar bantdéan sok helyet elfoglalé reklamok helyét
is at lehetne engedni a b&vebb tartalomnak, hiszen
a latogatdi létszdm novelésével a reklamfelllet
csokkenthetd (mert kevesebb reklam is elég lesz a
fenntartdshoz). Kihasznalva, hogy az iskolasok (és
a felnéttek is) szivesen jatszanak, érdemes lenne
foldrajzi témaju kirakot, fejtorét és egyéb jatékot
késziteni, amelyekkel jatékosan lehet tanulni, ke-
resgélni a térképeken.

Hasznos lenne egy ulgyes utvonaltervezd szolgal-
tatas, esetleg tdmegkdzlekedési vallalatokkal is
egyuttmUkodve.

Bar a készit6k beleegyezésiket adjak, hogy egy-
-egy térkép(részlet)re mutaté ugropontot barki
elhelyezhessen honlapjan, ehhez segitséget mar
nem talaltam (pl. egy kattintassal letdlthetd kod-
részletet). Biztatni és segiteni kellene a latogato-
kat, hogy a sajat honlapjukrél is a
terkepcentrum.hu szerverén 1évé térképeket hivjak
meg ugréponttal, keresédobozkaval és egyéb esz-
koézokkel. A jovében pedig lehetévé lehetne tenni,
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hogy egyre tébbféleképpen lehessen gyorsan és
egyszerlen igénybe venni a WEBhu Kft. szolgalta-
tasait: példaul navigaciés csomagok megvasarla-
sat és letdltését.

A Térképcentrum jelenlegi helyzetébdl kiindulva —
talan az emlitett 6tletek kozll egy-ketté megvalosi-
tasaval — a jévében folyamatos fejlesztéssel, tord-
déssel igazi térképes centrum lehetne.

Részletes értékelés

Feliilet, hasznalhatésag, segitség

e A Térképcentrum honlapja egyszeri felépitésd, a
kevés tartalom ehhez az egyszerli megjelenités-
hez igazitott: szovegdobozkak a kereséshez és
megyénként gyorscsatolok.

e Tajékoztatok, sugdk nincsenek, pedig a térképek
megjelenitésekor, bdngészésekor hianyoznak.
Nem biztos, hogy a felhasznaldk tdbbsége ele-
gend® id6t fog télteni ahhoz a jelenlegi feluleten,
hogy felfedezze a funkcidkat.

e A szolgéltatas leirdsa, bemutatasa is roppant
szlkszavu, sok tudnivaléra egyaltaldn nem derdl
fény. llyenek példaul a térképek szarmazasaval,
megbizhatésagaval kapcsolatos informaciok,
vagy a terkepcentrum.hu szolgaltatassal vald
egyuttmikodés.

e Akadalymentes verziét nem talaltam. Ugy tinik,
a honlap készitdi egyaltalan nem gondoltak a
hatranyos helyzetli felhasznaldkra, mint ahogy
tébbnyelvl verzidval sem késziltek a hazankba
latogatok, a Magyarorszag irant érdekl6ddk segi-
tésére.

e A honlaprél alkotott elsé benyomast nagymér-
tékben meghatarozza a sok és nagy fellletet el-
foglald reklam. A térképek a jelenleginél minden-
képpen nagyobb fellletet érdemelnének, és
ajanlatos lenne szinvilagukban és elhelyezkedé-
sukben is jobban elkildoniteni ket a hirdetések-
tél, amelyek most szinte egybefolynak egymas-
sal és a térképekkel.

o A kozeljovBben biztosan elkerllhetetlen lesz a
jelenlegi, ma mar elavultnak szamité felllet teljes
atalakitasa, vonzéva tétele.

Keresé funkciok, talalatok

e Egyetlen kereséfeliilet talalhato a
terkepcentrum.hu-n, mindjart a nyitéoldalon, ahol
a hazai telepuilések térképére lehet keresni, illet-
ve Magyarorszag térképén lehet teleplléseket
keresni. Ezenkivll Budapesti utcakeresé all ren-
delkezésunkre, tovabba két magyarorszagi tele-
pulés tavolsagat kaphatjuk meg. Az eurdpai tér-
képen nem lehet keresni, azon csak nagyitga-
tassal lehet bongészni, nézegetni.

e Magyarorszag térképén keresve a kit széra tdbb
talalatot is kapunk, koztuk egy felvidéki telepllés
nevét is: Kutniky, ami arra utal, hogy nem csak a
jelenlegi Magyarorszag telepulései kézott lehet-
séges keresni. Elismerésre méltd, hogy a hata-
ron tuli magyar telepilések magyar nevikkel is
szerepelnek a térképeken, illetve kereshetdk is
(9. ébra).

@0 @V

9. abra Egy eredményiil kapott
térképrésziet

e A keres6bmotor ékezetek hasznalata nélkil is
mikodik, ami rendkivil hasznos, hiszen nincs
mindenkinek magyar billenty(izete.

e Nem pontosan irt keres6szénal, vagy tobb tala-
latnal listat kapunk a felajanlott eredményekkel.
Ha példaul a budapesti utcakeresébe a Kossuth
nevet irjuk, 19 talalatot kapunk (70. abra). A tala-
latok mintha Osszevissza jelennének meg, leg-
alabbis biztosan nem kerlletek szerint vannak
rendezve.

Tartalom

e A terkepcentrum.hu-n most csak Magyarorszag,
magyar telepilések és Eurdpa térképe all a fel-
hasznaldk rendelkezésére, az utébbi raadasul
nem is keresheté formaban. Mindenképpen tobb
és tobbféle térképre lenne sziikség ahhoz, hogy
a felhasznaldkat ide tudja csabitani az oldal, és
ezt valasszak a polcon 1évd atlasz helyett.

e A tartalmak bévitéséhez érdemes volna bevonni
a latogatékat is. Nemcsak a véleményik meg-
kérdezését és figyelembe vételét értem ez alatt,
hanem a felhasznaldk tartalmainak beillesztését
is.

e A honlap atalakitasakor mindenképpen érdemes
elgondolkodni a reklamok mennyiségén, és
amint lehet, csdkkenteni szamukat.
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e Mas szolgaltatasokkal valé egyuttmikodéssel
Budapest utca keresd lehet kihasznalni a térképek és az utazas szoros
kapcsolatat, példaul utvonal- és menetrendajanlo
kialakitasa kdzlekedési véllalatokkal egydtt.

05.ker. Eossuth Lajos tér
18.ker. Eossuth Lajos tér

20.ker. Fossuth Lajos tér ° Nehéz"ma’ mar szi_nvonal.’as jtartalomszolgéltatést
0Z.ker. Fossuth Lajos udilé-part egyedul létrehozni. A Térképcentrumnak a fel-
03.kcer. Kossuth Lajos utca hasznaldkat, és mas tartalomszolgéltatokat kell
05.ker. Eossuth Lajos utca bevonnia ebbe a munkaba.

18.ker. Eossuth Lajos utca

19.kcer. Eossuth Lajos utca Beérkezett: 2007. V. 22-én.

20.0er. Eozsuth Lajos utca
02.ker. Eossuth Lajos utca
16.ker. Eossuth Lajos utca
21.ker. Eossuth Lajos utca
22.lcer. Eossuth Lajos utca
1% ker. Eossuth tér

15 ker. Eossuth utca

04 ker. Fossuth utca

22 ker. Fossuthutca

Droétos Laszlo

az Orszagos Széchényi Konyvtar
Magyar Elektronikus Kényvtar
Osztalyan fékonyvtaros.

A Magyar Elektronikus Konyvtarért
Egyesilet elndkségi tagja.

E-mail: mekdI@iif.hu

10. abra Talalati lista a terkepcentrum.hu-n

Kérds Kata

az ELTE BTK negyedéves
informatikus kényvtaros szakos
hallgatoja.

E-mail: koroskata@gmail.com

Metaadatok, egyiittmiik6dési lehetéségek

e Erdemes lenne keresni és tamogatni az egyiitt-
mikddést minél tébb honlappal és szolgaltatas-
sal annak érdekében, hogy az itt fellelhetd térkeé-
pekhez, tartalmakhoz sok Ut vezessen. Ehhez
szukségesek a tartalmakhoz kapcsolédé megfe-
lel6 metaadatok, valamint a felhasznaldkat bato-
ritd és segité sugo. Segiteni kellene a térképek
mas honlapokon valé beilleszthetéségét egysze-
rien letdlthet§ kodrészlettel, utmutatdkkal min-
denki szamara.

Somogyi Tamas
rendszerszervezd.
E-mail: somogyit@freemail.hu

Uj IFLA-kiadvany
Konyvtari menedzsment és marketing egy multikulturalis vilagban

A kiadvany a hasonlé cimen az IFLA Marketing és Menedzsment Szekcidja tdmogatasaval 2007 augusztusaban,
Sanghajban tartott konferencian, a vildgon a kényvtari menedzsment és marketing teriiletén végbement legujabb fej-
lesztésekrdl elhangzott el6adasokat tartalmazza. A szerz6k kildnb6zé megkozelitésekbdl kiindulva azonositjak a tren-
deket, a lehetéségeket és az igényeket, valamint a hatékonységot olyan orszagokban, mint Ausztrdlia, Belgium, Kina,
Dania, Gérégorszag, India, Spanyolorszag, az Egyesiilt Allamok és barhol a vilagon. Tébben szdmolnak be sikeres, a
konyvtaraknak a kozOsségi, orszagos vagy a tudomanyos kozosségen bellli reklamozasara iranyuld programokrél,
masok a felhasznaldk kérében végbemend trendekrdl és valtozasokrdl irnak, és esettanulmanyokban mutatjak be a
konyvtar felelésségét abban, hogy a marketing és menedzsment eszkdzeivel tegyenek eleget a kihivasoknak.

Library Management and Marketing in a Multucultural World
Edited by James L. Mullins

Miinchen: K.G. Saur, 2007. 366 p.
ISBN-13:978-3-598-22032-6

ISBN-10:3-598-22032-4

/IFLA-levelezélista, 2007. majus 23./ i
(Viszocsekné Péteri Eva)
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Beszamolgk

UTCA: egy fejlesztésben Iévo ,kozosségi

katalogus”

J6 tizéves multra tekint vissza a hazai kozos kata-
logizalas torténete. 2005-ben egy 0Osszefoglald
tanulmanykotet is megjelent a témardl ,K6zos ka-
talogizalas Magyarorszagon” cimmel (ISBN 963-
9364-60-6) a soproni Nyugat-magyarorszagi Egye-
tem kiadasadban. A kotetb6l — és sajat kuta-
kodasaimbdl is — az deril ki, hogy a k6z6s katalo-
gizalasnak a szakma altal ismert elényeit a gyakor-
latban csak részlegesen sikerul kihasznalni. Né-
hany éve, amikor mint ,kils6és” — olvaso és infor-
matikus — megismerkedtem a MOKKA-val, a nagy
adatbazisban rejl6 tudas felhasznalasanak és
megjelenitésének tovabbi lehetéségei foglalkoz-
tattak — ugy gondoltam, ebbdl tdbbet lehetne ki-
hozni. A szakmai nehézségeket, és a tobb forras
altal emlitett, e témaban foly6 vitakat akkoriban
még nem ismertem eléggé. Id6kdzben az ELTE
kényvtar szakos hallgatéjaként tdjékozottabb és
szakmabeli lettem. A lelkesedésem megmaradt,
igy kezdtem kollégammal, Csamer Ivannal az
L,UTCA”", az ,Univerzalis Tartalomfeltaré és Csopor-
tositdé Alkalmazas” fejlesztésébe. A projekt célja,
hogy a konyvtari katalogizalas és tartalomfeltaras,
valamint mas, hasonlé jellegi tevékenységekkel
épll6 adatbazisokat minél egységesebb tudasba-
zissa alakitsa, s hogy azt — ismert és ujszeri szol-
galtatasok keretében — minél hatékonyabban allit-
sa az olvasok és a konyvtarak szolgalataba. E
beszamolé az el6zmények, hasonlé projektek
eredményein és nehézségein keresztul mutatja be
sajat elképzeléseinket, Ujszeri eszkdzeinket.

Nem kétséges, a kozds katalogizalds sok szem-
pontbdl hasznos. Az olvasé egyszerre kereshet
sok konyvtar kataldgusaban, sét, Uj kdnyvtarakat is
felfedezhet. A konyvtarakban a kozos katalo-
gizalas a katalogizalé munkat, az adatok egysége-
sitését és a konyvtarkozi kolcsonzést segiti — igy
fontos koltségcsokkentd eszkoz is lehet.

Az interneten ugyan sokféle informacio elérhetd,
mégis csupan a kénnyl elérhetéség az, amiben a
.net’ felilmulja a kdnyvtarakat, a kdnyvekben fel-
halmozott tudasnak és szakértelemnek csak tore-
dékét tartalmazza. Egy kdonnyen hasznalhaté kata-
I6gus, amely hatékonyan segiti az olvasdkat a sza-
mukra keresett miivek megtalalasaban, fontos ah-
hoz, hogy a felhalmozott tudas egészére rairanyit-
suk a figyelmet. Szeretnénk a kataldégusok tartal-
mat jobban kihasznalni, és a katalogust egyuttal
kb6zOsségi térré is tenni, ahol a kdnyvtarosok és az
olvasok ujszerl egyuttmikodés keretében segithe-
tik egymast az eligazodasban. Mint latni fogjuk,
ennek érdekében olyan technikai megoldasokat
alkalmazunk, amelyek a jelenlegi k6zds katalogu-
sokhoz képest jobban hasznositjak a konyvtarosok
szakértelmét, s amelyekhez a nagyobb és a kisebb
konyvtarak munkatarsai egyarant aktivan hozzéja-
rulhatnak. A koz0s kataldégus Uj funkcidja lehet,
hogy informaciokat adjon az U konyvekrél és a
folospéldanyokrol is. Gondoljuk csak meg, meny-
nyivel egyszeribb lenne, ha a folospéldany-
jegyzékeket egy helyen kereshetnénk, ugyanolyan
OPAC-ban, mint a kdlcséndzhetd kdnyveket, és ha
automatikusan bekertinének az adatbazisba a
konyvtarunk ,térlendé” statusu konyvei is!

A kozos kataldogus a tartalmi feltaras eszkdzeinek
népszerlsitésére (ETO, tezaurusz), vagy a kdnyv-
tari adatok névterekkel, geografiai adatbazisokkal
valé Osszekapcsolasara is alkalmas lehet. Tébb
informaciét adhatunk igy a szerzékrél, vagy Ujsze-
ri médon — példaul térképen — jelenithetink meg
konyvtarakat és helyi jelentéségi kiadvanyokat. Az
olvaséi felilet olyan Uj szolgaltatasoknak adhat
otthont, melyeket egy-egy konyvtarban nem érde-
mes, nem logikus, vagy nem koltséghatékony
megvaldsitani. Létrehozhaté példaul az olvasoé
sajat konyveinek, kedvenc szerz8inek, korabbi
kereséseinek jegyzéke, az olvas6é személyes meg-
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jegyzést, véleményt irhat a kdnyvekhez, utalhat
mas hasonlé kdnyvekre, ajanlét kildhet a baratai-
nak. Az ilyen szolgaltatasok segithetik a személyre
szabott, kényelmes és hatékony informaciokere-
sést, ndvelik a konyvtari informacidk hasznalhato-
sagat. Sok hasonlé terviink van az UTCA projekt-
tel, de ebben a beszamoldban inkdbb a technikai
részletekrdl lesz sz6.

A jelenlegi k6zds kataldgusokat — MOKKA, ODR,
Szikla, Szirén, TextLib, HunKat és Theka — meg-
vizsgélva észrevehetd, hogy jellemz&en hasonld, a
felhasznaldk életét igencsak megnehezit§ problé-
makkal kiizdenek. igy van ez annak ellenére, hogy
az egyes kataldogusok eltérd feltételek kdzott ala-
kultak ki. Véleménylnk szerint a gondok egyik f6
oka, hogy az informatikusok és a kdnyvtarosok
nem mindig tudjak a két szakterulet kdvetelménye-
it, lehetéségeit és er6sségeit megfeleléen egyez-
tetni. Megallapithatjuk, hogy a kézds katalégusok
keresdfellletei tulsdgosan ,technikaiak”, nem
eléggé segitbkészek. Tobb lekérdezd felllet érzé-
keny a nevek irasmoddjara, és csak a szabalyos
format fogadja el: Robert Merle-t csak Merle,
Robert-ként talalja meg a szegedi MOKKA-tikor, a
Szirén, a TextLib és a Theka is. A MOKKA és az
ODR Kollar Evéra keresve olyan talalatokat is
megjelenit, amelyekhez neki semmi kbéze — csak
egy masik Kollamak, és egy masik Evénak. Targyi
melléktételként felvett nevekre nem mindendtt
lehet célzottan keresni, igy Arany Jénos mdivei
keverednek a rola irottakkal. Gondot jelent a cimek
keresése is: a MOKKA, az ODR, a HunKat és a
Theka a cim barmelyik szavara tud keresni (pl. az
elmékre az Allati elmékbdl), a Szikla, a Szirén és a
TextLib viszont csak akkor, ha a kildn erre szolga-
6 ,cim szava” mez6t hasznaljuk a cim mezd he-
lyett — feleslegesen nehezitve a keresdkérdés
Osszeallitasat.

A kényelmetlenségek elidegenitik az olvasét a
katalogustol, pedig a fenti gondok informatikailag
viszonylag egyszerlen kikliszobdlhetéek lenné-
nek. A névindex természetes sorrendl névvaltoza-
tokkal valé kiegészitésével, okosabb indexeld
szoftver hasznalataval, vagy egyszerli automatiz-
musok (automatikus Ujrakeresés, indexvaltas stb.)
beépitésével. Az ijeszté nevl ,csonkolas” helyett
nyelvészeti programok alkalmazasaval segithetjik
a felhasznalokat. A katalégusok a webes megjele-
nités lehetéségeivel is csak szerényen élnek, pél-
daul nem hasznalnak betlstilusokat, szineket,
tablazatos megjelenitést, amelyek kdnnyebben
olvashatova tennék a talalati listdkat. Néhol az
egyes adatelemeket a bibliografiai leiras szabalya-
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inak megfeleld irasjelekkel (kdzpontozassal) jeleni-
tik meg, ami természetes a kdnyvtarosoknak, de
felesleges az olvasdknak. Helyzetérzékeny segit-
séget egyik katalégus sem ad.

A legfébb probléma a fentiek mellett az, hogy a
jelenlegi kdzds katalogusok rengeteg duplum-
rekordot tartalmaznak. Zavaro, ha egy talalati lis-
taban tucatnyi felesleges kattintasra van szikség
az osszes relevans tétel atnézéséhez. Az olvaso-
nak az is duplum, ha egy kdnyv 6t egymas utani
véltozatlan kiadasa kulon-kuldén jelenik meg, hi-
szen ez szadmara lényegtelen kuldnbség. Emiatt
még azok a keresdk is nehézkessé valnak, ame-
lyek egyazon integralt kdnyvtari rendszer alkalma-
z6it kotik dssze, s ezért elvileg elénydsebb hely-
zetben vannak a duplumok tgyében.

Az emlitett nehézségek féként az olvasdkat és a
webes katalogust hasznald kdnyvtarosokat érintik,
de emellett vannak gondok, amelyek a konyvtara-
kat intézményként sujtjdk. A kézos katalogizalas-
ban valo részvétel nekik hasznos ugyan, de egyut-
tal terhet is jelent a szervezési és technikai kérdé-
sek megoldasaban; a munkamegosztas a kényvta-
rak k6zott egyenetlen. Hogyan bdéviljon a katalo-
gus? Gyorsan, a kdnyvek megjelenése utan azon-
nal, vazlatosabb leirassal, vagy lassabban, de
alaposabban, analitikus feltarassal? Kinek a re-
kordja legyen a ,minta”, amely mar csak kiegészl
a lel6hely-adatokkal? Legyen az els6ként beérke-
zett, vagy valamelyik kiemelt konyvtarbdl érkezd
rekord? Olyan kérdések ezek, amelyeket nehéz,
s6t szinte lehetetlen eldonteni. A jelenlegi k6z6s
katalégusok prébalnak megoldast talalni, de ennek
mindig van vesztese. Véleménylnk szerint az ilyen
a kérdéseket nem szabad eldonteni. Az UTCA
fejlesztésénél mashol probéljuk megragadni az
alapproblémat, s igy e kérdések szikségtelenné
valnak. A duplumellenérzés helyett példaul rekord-
egyesitést szeretnénk alkalmazni. Nem egyetlen
rekordot kivanunk alapként kivalasztani, és a tobbit
duplumként megjeldlni, hanem az egyes rekordok
adattartalmat egyesiteni egyetlen ,0sszesitett”
rekordban. igy az sem lesz elddntends kérdés,
hogy felulirhatja-e valaki a k&6z6s katalégusban
mar meglévd bibliografiai rekordot, s ha igen, ak-
kor ki. A kés6bb érkezd rekordok tdbblet-
adattartalma — példaul egy tanulmanykétet analiti-
kus feltdrasa — beépillhet a kdzds kataldgusban
mar meglévé adatok kdzé. Az sem lesz probléma,
ha a konyvtar ujra bekuld egy koézben kibdvitett
rekordot — az ugyanugy beépll, tartalma nem vész
el. Ezzel a modszerrel a ,hamarabb fellletesen”,
illetve ,késébb alaposabban” kérdést is megoldot-
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tuk, ami jelenleg még kulcskérdés. A 1ényeg: arra
torekszink, hogy a kozds kataldgusban minden
dokumentum leirdsa tartalmazza a forraskényvta-
rakban bevitt leiré adatok Osszességét, inkabb
tdbbszorbzve, de sosem elvetve a részleteket.
Barmely kdnyvnél el6fordulhat, hogy az egyik he-
lyen jobban targyszavaztak, a masik helyen alapo-
sabban feltartak — példaul a kotetben talalhatéd
egyes tanulmanyok és szerz6ik adatait feltintetve
—, az UTCA mindkettét tudja hasznalni.

A csaknem kizarélagosan alkalmazott MARC cse-
reformatum (és belsé formatumként valé alkalma-
z4sa) 6nmagdaban sok probléma forrasa. El6szor is
tobb, egymassal csak részben kompatibilis valto-
zata létezik (USMARC, HUNMARC, UNIMARC és
MARC-21 stb.), masrészt tulsagosan kotddik a
papiralapu katalogizalas jellegzetességeihez. Pél-
da erre: a MARC valtoztatas nélkll atvette a ko-
rabbi szabvanyok cim és szerz6ségi kbzlés adat-
csoportjat (245-6s mez6), ami szétbontva is leirha-
té (100, 240, 600, 700, 730, 740, ... mezbk) — ez-
zel ellentmondésos és hibas rekordok létrehozasa
valt lehetévé. Ez a megoldas nyilvanvaléan az
1960-as évek informatikai szinvonalanak, a szik
ertforrasoknak és az emlitett konyvtaros/informa-
tikus érdekegyeztetési problémaknak a kovetkez-
ménye lehetett. Egy Uj (pl. az ugyancsak akkoriban
megjelend, relaciés adatmodellre épuld) szabvany
alkalmazasahoz talan teljes rekatalogizalasra lett
volna szikség. Inkabb egy kbéztes megoldast va-
lasztottak — a 245-0s mezd feltehetben azért jott
létre, hogy helyet adjon a cédulakrdl digitalizalt cim
és szerzGségi kozlés adatcsoportnak. Vélemeé-
nyem szerint e nélkil nem tudték volna a gyakor-
latban bevezetni a MARC szabvanyt. Az UTCA
csak be- és kimeneti formatumként alkalmazza a
MARC-ot, sajat adatbazisaban azok adatelemeit
elkuldnitve, tipusuknak megfeleléen tarolja és ke-
zeli. gy valnak példaul valdban kereshetévé a
targyszavak kronologikus almezéi.

A MARC alapproblémai mellett mar elenyészd, és
szerencsére kdnnyen kezelhet6 gond a kulonféle
karakterkészletek (1SO, Ansel, Unicode) hasznala-
ta. E téren az UTCA egyértelmiien az Unicode
mint belsé formatum mellett all ki, ezzel lehetbvé
téve, hogy a cimeket és szerzéket eredeti nyelvi-
kén (akar cirill, héber, arab karakterekkel) is leirjuk,
és kereshetévé tegylk. Aki példaul orosz nyelvi
konyvet keres, vélhetéen tud cirill betlkkel irni és
olvasni. Automatikus transzliteracié természetesen
alkalmazhato, ha az olvasé ugy kivanja. Az eredeti
kédolassal leirt cimeket — mivel azok tébbnyire

hianyoznak a hazai katal6gusokbdl — ISBN alapjan
kalfoldi kataldgusokbdl emelhetjik at.

A kényvtarakban sokféle integralt katalogizald
szoftvert, és esetenként eltéré katalogizalasi sza-
balyt alkalmaznak. Bar van kdézponti szabalyzat,
azt teljességében betartani képtelenség. A konyv-
tarak hatalmas munkaval épitették fel elektronikus
katalégusaikat, és ezeket nem egyszerl feladat
egy kozbs szabdlyzatnak megfeleltetni (pl. egy
kivalasztott MARC formatum egységes alkalmaza-
sat elérni). A helyzet hasonlo, mint amilyen a
MARC megalkotasakor lehetett, most is valamiféle
kompromisszumot kellene kotni, vagy ami ma mar
inkabb lehetséges, informatikai eszkdzokkel kelle-
ne segiteni a probléma megoldasat.

Az UTCA nem ismeri a ,hibds MARC rekord” fo-
galmat, és nincs sajat katalogizalasi szabalyzata.
Ezzel szemben igyekszik rugalmas lenni, és minél
tobbféle varianst befogadni. Szamunkra minden
rekord, amely informatikai értelemben megfeleld (a
mez6k és almez8k tartalmi szempontjaitdl figget-
lendl), elfogadhat6. Akkor is, ha példaul egy me-
z8ben szerepel a f6cim és az alcim, ha nincs, vagy
éppen tul sok 100-as mezd van benne, ha akar az
505-0s, akar a 730/740-es mezbket hasznaljak az
analitikus feltarashoz. Ha a szabdlytalansagokat
kizaré okként értelmeznénk, rengeteg hasznos
adatot is eldobnank. Katalogusépité programunk
megprébal — a MARC formatumtdl elvonatkoztat-
va — minél tdbb adattartalmat kinyerni a forrasre-
kordokbdl, és ezt felhasznalni az azonos doku-
mentumokat leiré rekordok csoportokba rendezé-
séhez, a kdzos rekord elkészitéséhez. Mindez azt
a célt szolgalja, hogy a kdzds katalogusban minél
tébb kdényvtaros szakmai munkaja megjelenhes-
sen.

Az &ltalunk alkalmazott kataldégusegyesitési folya-
mat nem linearis, hanem ciklikus, és nem parosa-
val hasonlitja ssze a rekordokat, hanem valamely
fébb leiré adat (cim, kdzremkodd) alapjan képzett
csoportokon belll. A ciklikussag itt azt jelenti, hogy
a kozds katalogust nem egy lépésben, hanem
egyes lépésekhez vissza-visszatérve épitjik fel,
mikézben a végeredmény egyre javul. Egy példa:
miutadn rajéttink, hogy tiz, kulénb6zé forrasbol
szarmazé rekord ugyanazt a dokumentumot irja le,
mert egyezik a cim, a szerz6 és az ISBN is, meg-
nézzuk a tobbi adatot, és észrevesszik, hogy a
kiadé nevét tobbféleképpen irtédk le. A névvaltoza-
tokat elraktarozzuk egy szotarban, mint: ,Kiskapu”
= Kiskapu K.” = ,Kiskapu Kiadd”, és a kdvetkez6
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hasonlitasanal felhasznaljuk. Ez jél jon majd a ki-
ado azon konyvénél, amelynek az ISBN-jét elirtak
valamelyik koényvtarban. Hasonlo technika alkal-
mazhaté mas besorolasi adatok egységesitésénél
is. Annak az azonositasaval példaul, hogy Merle,
Robert (1908-2004) és Robert Merle (1908-)
ugyanazon személy. Egyetlen dokumentumot le-
ird, sok-sok koényvtarbél érkezd rekordok ,sokszi-
nisége” nemcsak hatrany, hanem elény is lehet. A
csoportos 6sszehasonlitas technikja ezt a sokfé-
leséget haszndlja ki, amikor tavolabbrol, egység-
ként néz a katalégus egy-egy szeletére, és abban
nemcsak egy-egy rekord 6sszehasonlitdsaval pro-
balkozik, hanem hasonld tulajdonsagokat keres e
csoport egészén belll.

Tovabbi ujdonsag, hogy az azonos dokumentumot
eltér6 maédon leird rekordok felismerésén tul sze-
retnénk az azonos miivet leiré rekordokat is egyutt
kezelni, mind ,felfelé”, példaul egy mi kulénbdzé
nyelvi valtozatait dsszekapcsolva, mind ,lefelé”,
egy-egy mU (pl. novella) tébbféle gyljteményes
kétetben vald eléfordulasat is 6sszekapcesolni, az
analitikus feltarasokat felhasznalva. Az olvasé igy
a miveket, és nem a befoglal6 dokumentumokat
keresheti a katalégusban — az IFLA FRBR
(http://www.frbr.org) ajanlasanak megfeleléen.

A vazolt célok nagy része algoritmikus modon
valésul meg: sokféle szabdlyt megtanitunk a gép-
nek, amely ezutadn a rekordok millidira alkalmazza
azokat. A szép elképzelést, pusztan gépi munkaval
képtelenség lenne megvaldsitani, ezért arra térek-
szunk, hogy az emberi és a gépi munkat egymast
kiegészitd rendszerben tudjuk 6sszekapcsolni. Jo
példa erre, ha olyan szabalyt fogalmazunk meg a
gépnek, amely nem elddnt egy kérdést, példaul
azonosnak itél meg két rekordot, hanem megalla-
pitia, hogy a kérdés altala nem elddnthetd, vagyis
kézi beavatkozast igényel. igy kénnyebben megta-
laljuk a rekordok azon kis hanyadat (a hatalmas
adatbazisban), amelyekkel tényleg kézzel kell dol-
goznunk. Maskor ,kézzel” épitink kisebb szétaral-
lomanyokat, amelyeket a gép a rekordok hatalmas
tdbmegén alkalmaz valamely cél érdekében.

Néhany szé a technikai hattérrél: bemend adatként
MARC rekordokat (barmely varianst) vagy mas
strukturalt adatot (példaul Excel tablazatot, ha
nincs katalogus) tudunk befogadni. Ezeket karak-
terkonverziétdl eltekintve, eredeti formajukban
6rizzik meg, a tovabbi feldolgozast a beldlik le-
szlrt adatokon, egy relacids adatmodellben,
MySQL adatbéazisban tarolva végezzik el. A rend-
szer kifejezetten a kdzds kataldgus épitésére ké-
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szllt, mas koényvtari funkcidkat nem lat el. A f6
alkalmazast Delphi nyelven irjuk, Windows Kor-
nyezetben, az OPAC-ot Adobe Flexben, Flash és
PHP technolégiaval. Ezen kivul — csak a fontosab-
bakat emlitve — Linux operaciés rendszert,
dotProjekt munkamenet-szervez6t, Hunspell és
Hunmorph nyelvészeti alkalmazasokat, VMWare
virtualizacids szoftvert hasznalunk (ennek segitseé-
gével futtatjuk a windowsos feldolgoz6 szoftvert a
linuxos adatbazis- és webszerveren), valamint a
Google webstatisztikgjat alkalmazzuk (ebbdl tud-
juk, hogy a latogatdk tdbbsége mar rendelkezik az
OPAC hasznalatadhoz szikséges 9-es valtozatu
Flash lejatszéval).

Mindezek ingyenes, tdbbnyire nyilt forraskédu
szoftverek és szolgéltatasok, anyagi réaforditast
nem igényeltek, kivéve a szervert, amely jelenleg
egy hasznalt Compaq gép. A szerverhez jart egy
Windows 2000 licenc, amit a feldolgozé alkalma-
zast futtatd virtualis géphez hasznalunk.

Jelenleg a fejlesztés stadiumaban vagyunk. Elsé
Iépésként az azonos dokumentumokat leird rekor-
dokat azonositd, és a besorolasi adatokat (sze-
mélynév, kiadé neve, foldrajzi név, targyszo) egy-
ségesitd modszereken dolgozunk. Az eredmények
biztatéak, bar latszik, hogy még sok munka van
hatra. Néhany példa: a MOKKA-ban valamivel
tébb, mint 200 olyan rekord talalhatdé, amelynek
cime részben vagy egészben ,altalanos pszicholo-
gia”. Ez valéjaban kilenc mivet takar, persze tobb-
féle kiadasban. Mi ezt egy hibaponttal, tiz miként
tudjuk automatikusan azonositani és megjeleniteni
a felhasznalénak. Egy masik példa az ,Egi és foldi
szerelem” — az 6t ilyen cimli mivet mind kulon-
-kulén felismerjuk (tehat csak 6t talalatot adunk e
kérdésre), holott sokkal tébb ilyen rekordot dolgoz-
tunk fel. Természetesen hibakra is tudnank példa-
kat hozni, ezek koéziul még sokat ki tudunk ku-
sz6bdlni, de teljesen hibatlan adatbazist szinte
lehetetlen kialakitani. Fontos azonban, hogy a
hibak hanyada elenyészé lesz, és az azonositast
nem fogjak akadalyozni — az eredeti rekordok
ugyanis mindig megjelenithetdk lesznek. A katalo-
gus kozosségi jellegének készdnhetben a hibakat
barmely gyakorlott kdényvtaros kolléga azonnal
kijavithatja. Mi pedig, értesulve errél, mindig tanul-
ni fogunk a hibakbdl...

Az UTCA projekttel sokféle szandékunk van, de
most a hangsulyt a fenndllé6 problémakra adott
alternativ._megoldasokra helyeztik. Az ez évi
Networkshop konferencian mar tartottunk egy be-
mutaté el6adast a projekirdl (http://vod.niif.hu/).
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Szeptemberben az OSZK-ban, a Kényvtari Intézet
és az MKE miszaki szekcidja szervezésében
szakmai napon veszink részt egy bemutatéval, U]
kezdeményezésekkel és vitalehetéséggel, részben
az UTCA projekt, részben a Web 2.0 kapcsan.

Errél és mas hirekrdl is részletesebben olvashat-
nak a http://konyvtar.info/ oldalon.

Kardos Andras
(Informatikus, az ELTE kdnyvtarszakos hallgatéja)

Online eszkozok: blogok és wikik

Az utébbi két-harom esztendében jelentds valtoza-
soknak lehettink tanui a vallalati kommunikacio-
ban. A fentrdl lefelé iranyuld, emlékeztetdkkel és
hirlevelekkel jellemezheté hierarchikus modellt
kezdik felvaltani az olyan, kevésbé formalis eszkd-
z0k, amelyek lehetdévé teszik a problémak nyilt
megvitatasat, médot adnak az azonnali visszacsa-
tolasra. Mindettél a cég belsé és kilsé kommuni-
kacioja egyarant személyesebbé valik. A vallalatok
nem haboztak élni a hirgy(ijté és -terjeszt szolgal-
tatasok, a podcasting (hang-, ill. videoanyagok
célzott sugarzasa a neten), a blog (webnapld) és a
wiki (k6zds online szerkesztési forma) nyujtotta Uj
lehet6ségekkel, és példajukat kdvették az egyete-
mek, a kdnyvtarak és a kutatdintézetek.

Ahogy atértékel6dott a bloggolasnak a kommuni-
kacioban betoltoétt szerepe, ugy a citizen journalism
- jobb hijan nevezzik civil ujsagirdsnak —, a kép-
zetlen kdzdnség aktiv részvétele az online Ujsag-
irasban is elismert, érvényesnek tekintett médium-
ként méltd helyére kerult. Mindezen informacidfor-
rasok ma mar megkerilhetetlenek a kutatok sza-
mara. Természetesen ezeken az Uj tipusu webol-
dalakon az értékes informaciok mellett rengeteg
,Szemét” is megjelenik, az informaciéval hivatas-
szer(ien foglalkozé szakembernek azonban ren-
delkeznie kell a képességgel, hogy ,a buzat el
tudja valasztani az ocsutol”. A koézlés informalis és
nem konvencionalis jellege ellenére a blogot a
vallalat szamara névekvl jelentéségi eszkodzként
kell értékelniink.

A wikire a szerz6 megfogalmazasa szerint ugy
tekinthetiink, mint a blog ,m{fajanak” egyfajta ki-
terjesztésére, amely lehetdvé teszi, hogy egy web-
oldal tartalmat tébb felhasznald (esetenként: min-
denki) bdvithesse, mdédosithassa. A blogoktdl elté-
réen a wikik valamilyen témara, szakteriletre vo-
natkozé informacidk gydjtésére, rendszerezésére
szolgalnak. Olyan gyorsan épulé informacios ar-
chivumok, amelyek meglehetésen nagy segitséget
jelentenek, ha valamilyen targyban altalanosabb,
kés6bb elmélyitendd ismeretekre van szikségunk.

Vegylnk sorra néhany blogok, illetve wikik 1étreho-
zasara szolgalé eszkozt!

USERLAND
blogok szerkesztésére és publikalasara
http://www.userland.com

A Radio UserLand egy megjelenését tekintve régi-
es, kevésbé latvanyos, am funkcionalitdsaban
annal robosztusabb program. Kifejlesztéje, Dave
Winer nevéhez fliz6dik a legrégebbi, 1997 o6ta
folyamatosan frissilé blog létrehozasa (http./
/www.scripting.com). A UserLand termékcsaladja
két magas szinvonall, ugyanakkor kifejezetten
felhasznalbébarat szoftvert foglal magaban: a Mani-
lat és a Radio UserLandet. Mig az utdbbit elsésor-
ban maganszemélyek és vallalatok szamara fej-
lesztették ki, addig az elébbi a tudomanyos intéz-
ményekben és kormanyzati hivatalokban lehet
hasznos eszkdz.

A Manilaval lehetségessé valik, hogy tdébben is
hozzajaruljanak a tartalomhoz, amely egyébként
automatikusan archivalédik és indexel6dik. Mind-
amellett a hatékony egylttmikodés érdekében
.Szerkesztéségeket”, ,osztalyokat” is létrehozha-
tunk, egyfajta wikiként mikodtetve oldalunkat. A
blogmodell alkalmazdsaval nemcsak az Otletein-
ket, gondolatainkat oszthatjuk meg egymassal,
hanem a projektjeink iranyitasat is megfeleléen
kézben tarthatiuk. S mindezt az IT-személyzet
bevonasa nélkdl! A Manila tartalomvezérl§ szerver
mind az Internet Explorer, mind a Mozilla Firefox
webbdngészb klienssel jol miikddik egyitt.

Az ugyancsak blogok létrehozasara és publikala-
sara alkalmas Radio UserLand segitségével a sa-
jat munkaasztalunkrol tolthetjik fel a blogunkat tar-
talommal a lehetd legegyszer(ibb moédon (1., 2. ab-
ra). Elhelyezhetjik a blogon valé6 megjelenitésre
szant dokumentumainkat egy mappaban, amely-
nek a tartalmat a UserLand automatikusan publi-
kalja, id6kd6zonkeént ellenérizve, hogy frissitve lett-e
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a mappa tartalma. Feltdlthetjik a blogunkat e-mail-
en keresztil is. Mindezekhez tarsul egy integralt
hirgy(ijt6 program, amely XML formatumu
(news)feedeken1, szalagcimlistak csomagjain ke-
resztll valésitia meg a tartalmak automatikus fel-
toltését.

A szolgéltatas évente munkaallomasonként 39.95
USD-be kerul. Az eléfizetés egy mindéssze 40 Mb-
os tarhelyet tartalmaz, amelyhez természetesen
tovabbi kiegészité tarhely vasarolhaté 50 Mb-os
egységenként tovabbi 39.95 USD-ért.

1
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2. abra A blog tartalmanak megjelenitése a Radio
UserLandben

WINDOWS LIVE WRITER (BETA)
blogszerkeszto
http://windowslivewriter.spaces.live.com

Jéllehet a Microsoft altal kifejlesztett Windows Live
Writemek egyel6re csak a bétaverzidja létezik,
érdemes a programot kdzelebbrdl is szemigyre
vennlunk. Elénye a UserLand termékeivel szem-
ben, hogy ingyenes. Bar kdzvetlen médon kapcso-
I6dik a feltdltendd blogok szamara ingyenes tarhe-
lyet adé6 Windows Live Spaces (http:/spaces.
live.com) — ugyancsak Microsoft — szolgaltatashoz,
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mas szolgaltatokkal is jol egyuttmikodik, valamint
tobb blog Uzemeltetését teszi lehetdévé egy idében.
A Windows Live Writer a Microsoft WYSIWYG?
alapelvének megfeleléen igyekszik 6sszeegyeztet-
ni a professzionalizmust a kdnnyl hasznalhato-
saggal. Lehet6ségink van egyrészt arra, hogy
blogunkat az altalunk valasztott betlitipusok, szi-
nek, hattérképek segitségével a sajat izléstinknek
megfeleléen formazzuk meg, masrészt modunk
nyilik a HTML-forrds megtekintésére is, amely
adott esetben sokkal tisztabb, mint példaul a kon-
vertalt Word dokumentumok igencsak attekinthe-
tetlen forraskodja. Az elénézet-funkcié pedig meg-

kimél minket a feltdltés—mentés-atnézés—szer-
kesztés—ujrafeltoltés tevékenységsor folytonos
ismétlésétdl.

A szoftver lehetéséget nyujt a grafikus allomanyok
kezelésére (atméretezés, thumbnailfjlok Iétreho-
zasa, kulénb6zd grafikus effektek stb.). Az egyedi
funkcidk koézul kiemelendd, hogy a Windows Live
Local (http://maps.live.com) szolgéltatasanak ko-
szOnhetéen kozvetlenil csatolhatunk térképeket a
blogunkba. A hozzaérték tovabbi 6sszetevékkel is
bévithetik a programot a hivatalos oldalrél letdlthe-
t6 Writer SDK® segitségével. Mar most talalhatunk
beépild modulokat (un. pluginokat) a blogunk tar-
talmanak kereshet8ségét el6seqgitd§ targyszavak,
un. Technorati tagek4 hozzaadasara csakugy, mint
példaul fajloknak FTP atvitellel torténé beilleszté-
sére.

Mindent dsszevetve, a Windows Live Writer egy
mar a mostani, bétavaltozataban is jol hasznalha-
t6, kifejezetten stabilnak mondhaté szoftver,
amelynek a mar emlitett, nem elhanyagolhaté el6-
nye, hogy ingyen all rendelkezéslinkre.

SIX APART

blogok szerkesztésére, vezérlésére, pub-
likalasara

http://www.sixapart.com

A Six Apart és a bloggolas ugyszélvan szinonim
fogalmak. A szoftver a bloggolas minden terlletét
lefedi: vallalatok és maganszemélyek egyarant
megelégedéssel hasznalhatjak. A Six Apart termé-
kei kdzUl a Livedournal (http://www.livejournal.
com) segitségével személyes blogot, vagy akar
k6zOsségépitd (social networking) szajtot® is létre-
hozhatunk. Ha a bloggolast professzionalis szinten
szeretnénk mivelni, vagy egy kisebb vallalkozas
szamara szeretnénk bloggolasi lehetéséget nyuj-
tani, a TypePadet (http://www.typepad.com) érde-
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mes hasznalnunk. A vallalkozdsok igényeinek
megfeleléen fejlesztették ki a MovableType-ot
(http://www.movabletype.com/). A legujabb termék
a Vox, a gyorsan és konnyedén tervezheté megje-
lenités, a YouTube-bal és mas fajlmegosztokkal
valé egyuttmikodés, a bejegyzéseink nyilvanos-
saganak szabalyozasa altal nemcsak egyszer(b-
bé, de szoérakoztatova is teszi a bloggolast a ma-
ganszemeélyek szamara.

E négy kozul a blog és a wiki keresztez6déseként
is felfoghatdé LiveJournal (3., 4. abra), valamint a
Vox ingyenesen is hozzé&férhet6. A Livedournal
elsésorban kdzOsségépitésre szolgald platform,
amelyet egyméashoz kapcsolddd blogok kdzdssé-
geként lehet meghatarozni. Az ingyenes szolgalta-
tas mellett a professzionalis igényl felhasznaldk
szamara létezik egy évi 10,75 fontba kerils el&fi-
zetés is, amely tobbek kozott lehetbséget nyujt az
e-mailen vagy mobilon keresztul toérténé blog-
golasra. A nagy vallalatok szamara készult
MovableType elbfizetési dijai 21 és 150 font kdzott
mozognak. A szoftver segitségével kildn blogokat
hozhatunk létre egy-egy projekt, igyfél vagy mun-
kacsoport szamara. Hasznalata — tobbek kozott a
testre szabhat6 felhasznaldi interfésznek is ko-
szbnhetéen — igen egyszeri, egyedli hatranya,
hogy az installalas kissé nehézkes.

A harom kézul a TypePad tekinthet6 a leginkabb
felhasznalébarat terméknek. Alkalmazasa egysze-
rd, és van olyan el6fizetéi csomagja, amely amel-
lett, hogy olcsd, minden igényt kielégit: lehetévée
teszi, hogy tetszés szerint akarhany blogot hoz-
zunk létre a doménunk alatt, tdmogatja kdzo6s
blogok Uzemeltetését, havi tiz gigas adatforgalmat
tesz lehetévé. Mindezt évi 80 fontért.

Az egyes elbfizet6i csomagok tdbb, kilénbdzd
mintasablont tartalmaznak. Az emelt szintl szol-
galtatast igénybevevé felhasznaldknak ugyanakkor
médjaban all a mintasablonok majdhogynem tet-
széleges testreszabasa. Es miutan a TypePad
egy, a sz6 szoros értelmében WYSIWYG elven
m{kodd szOvegszerkeszt6 alkalmazast hasznal,
akkor sem érhet minket meglepetés, amikor a nap-
I6bejegyzésiinket feltdltjik a blogunkra. Réadasul
a feltltés automatikusan beltemezhet6. A vezérld
funkciok, f6leg amelyek a kommentarok és beszél-
getések — azaz a kulénféle visszacsatolasok,
feedbackek — figyelését szolgdljak, kifejezetten jol
mikodnek. Blokkolhatjuk a felhasznaldkat IP-cim
vagy URL alapjan, valamint kiszlrhetjik a bizo-
nyos sértd kifejezéseket tartalmazd hozzaszélaso-
kat is.
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3. abra A profilunk szerkesztése a LiveJournal
blogszerkesztében
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4. abra A profilunk megjelenitése a LiveJournalban

CONFLUENCE
wikiszerkeszté
http://www.atlassian.com

A Confluence vallalkozasoknak kifejlesztett java-
vezérelt, platformsemleges wikiszerkeszt6. Telepi-
tése és lzembe helyezése IT szakembert igényel,
hasznalata azonban kézel sem bonyolult. Lényege
egy téralapu modell, ami kozelebbrél azt jelenti,
hogy un. terlleteket (spaces) kulonitink el, ame-
lyeket tetszés szerinti mennyiségi oldallal ,népesi-
adhatunk az egyes terlletekhez, illetve az azokon
belll talalhaté egyes oldalakhoz. Mi dontjik el,
hogy az egyes felhasznald szerkesztheti-e az ol-
dalt, vagy csak a megtekintésére jogosult.

Minthogy kifejezetten vallalatoknak készitett szoft-
verrél van szo, a fejleszték sulyt helyeztek a biz-
tonsagra is. A szerkesztés ugyancsak egyszer(-
sodott. Amellett, hogy kdnnyebben tudunk képeket
beilleszteni, illetve egyéb allomanyokat csatolni,
kereshetlink a wikik tartalmaban: oldalakra, kom-
mentarokra, csatolasokra, blogokra.

335



A térmodellnek kdszdnhetéen a wikik tébb ponton
is kapcsolédnak egymashoz. Az alkalmazas egyik
elényds tulajdonsdga a hirek gyors tovabbitasat
célzo6 funkciod (,news function”), amelynek segitsé-
gével egyes fontosnak gondolt, a kézdsség sza-
mara hirértékl naplébejegyzéseinket egy terlleten
belll az 6sszes wikin lathatéva tehetjuk.

A Confluence 2-es verzidja egy WYSIWYG elven
mi{ikddd szerkesztével gazdagabb az el6z6 valto-
zatoknal. Az alkalmazas el6nye, hogy gyorsan
vélthatunk a hagyomanyos, ,wiki nyelvi” megjele-
nités és a szerkeszté nyujtotta LALAKHU"® megje-
lenités kézott. Ehhez nincs szikség az oldalunk
folytonos frissitgetésére. Gyakran jon kapdra a
Visszavonas/Beiras funkcio6 is. Az ,Autosave” funk-
cidnak készonhetéen a munkank 30 masodpercen-
ként automatikusan mentddik, tehat semmi nem
veszhet el. Az iranyitépult (dashboard) a tertletek
listajat négy cimke alatt jeleniti meg: ,Osszes”;
,Kedvenc”; ,Elérheté csoport” és ,Uj” (5. &bra).

‘x Dashboard

5. abra A Confluence vezérl6pultja

A hierarchikusan kezelt tartalom atlathatobb kate-
gorizalasara Uj cimkéket hozhatunk létre. A szoft-
ver tartalmaz egy un. RSS feed buildert, amelynek
segitségével a felhasznald létrehozhatja az igé-
nyeinek megfeleld newsfeedet, vagyis kivalaszt-
hatja, hogy a weboldal mely teriletein (space-
eiben) talalhato, milyen jellegl informaciok frissi-
Iését szeretné kdvetni.

A vezérlést még konnyebbé tehetjlk az un.
Atlassian felhasznaloi vezérl6konyvtar segitségé-
vel, amely egy LDAP7—aIapu koényvtarkezel6 szer-
verrel mikodik egydtt.

PROJECT FORUM
wikiszerkesztd
http://www.projectforum.com

A Project Forum egy szerveralapu szolgaltatas,
ugyanakkor a fejleszt6 cég, a Course Forum
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Technologies nem gy6zi hangsulyozni, hogy a
termék alkalmazdsa — az egyéb szerveralapu
szoftverektél eltéréen — nem jar semmiféle bonyo-
dalommal. A szerz6k Windows kdrnyezetben fut-
tattak a telepitd fajlt, és ugy tapasztaltak, hogy a
wiki szerveralkalmazas azon kivil, hogy magatél
installalédik, specialis hardvertamogatast sem
igényel, és internetkapcsolat esetén PC-rdl is
kénnyen futtathaté. Borsos arat kell ugyanakkor
fizetnlnk, ha wikinket a Project Forum szerverén
szeretnénk mikdodtetni.

A Project Forum is képes RSS feedek generalasa-
ra, ami azt jelenti, hogy wikink frissitéseit PDAnN-
kon vagy mobilunkon is nyomon kdévethetjuk. Kui-
I6nds, hogy az alkalmazas nem tadmogatja az
azonnali Uzenetklldés (instant message) lehetd-
ségét, szemben a Confluence-szel vagy a

SocialTexttel. A legujabb verzidban viszont a to-
vabbfejlesztett tevékenységi naplé mellett — meg-
lepetésre — egy MP3 lejatszoét is talalunk.

Save Changes | Gancel |

6. abra A honlapunk szerkesztése Project Forumban

7. abra A honlapunk megjelenitése Project Forumban

Kilénésen hasznosnak bizonyulhat a szoftvernek
az a tulajdonsaga, hogy az egyes projekttertletek
csoportokba gyljtésével afféle ,al-wikiket” hozha-
tunk létre, igy oldalunkat a vallalati igényeknek
megfeleléen alakithatjuk ki. Ha olyan hatékony és
biztonsagos szoftvert keresink vallalkozasunkhoz,
amelynek alkalmazasa nem igényel kilénésebb
szaktudast, a Project Forumnal nehezen talalunk
megfelelébbet (6., 7. abra).
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SOCIALTEXT.ORG
wikiszerkeszto
http://www.socialtext.com

A SocialText (http://www.socialtext.com) egyik
elénye, hogy a maganszemélyeknek szant verzié
ot felhasznaldig ingyenes. A wikiszerkeszt§ masik
kedvezd tulajdonsaga, hogy a szerkesztett oldal
el6z8 valtozatai egy kattintassal elérheték. A wikik
szerkesztése tébb ember egyuttmiikddésén alapul,
igy a tartalom folyamatos reviziénak van kitéve. A
SocialTextben (8. abra) az ujonnan szerkesztett
oldalt a régivel 6sszehasonlitva eldénthetjik, hogy
elégedettek vagyunk-e az éppen maodositott oldal
tartalmaval, vagy érdemesebb visszatérnink egy
korabbi valtozathoz.

Az oldalak frissuléseir8l RSS feedek segitségével
kapunk tajékoztatast, ugyanakkor e-mailen is hoz-
hatunk létre Uj oldalakat. (Ennek a modszernek a
hatranya, hogy az igy létrehozott oldalak nem kap-
csolédnak a mar létez6 tdbbihez.)

[Hew search Search

[ save [l Freview | e

Editing: Announcements and Links
B/ 5 HI K2 H3 4K - EEEE | FAXAL0

Upload files | Add tags

“* This i= & wiki created by me.

8. abra Wiki szerkesztése SocialTextben

s PR R — <[] X A
(R TS — [r— [ATS— R -
T — T
&4 Socialtext
Dashboard: dancsz 2 Welcome, Szabolcs Dancs.
Tersupage dncel Fovme s ol 1 1 o
Iflg What's new in dancsz Hew Page
Announcements and Links -
This is a wiki created by me.
Your walchiist
@ Your workspaces New Woripace
Your Netepad —

9. abra Wiki megjelenitése SocialTextben

Ahogy a Confluence-nél, itt is van lehetéség
bloggolasra. Mivel bejegyzéseink idérendben je-
lennek meg, lehetéség van online vitaférum indita-
sara. Az interfészt felhasznaldi visszajelzések
alapjan alakitottak ki, szem el6tt tartva az oldala-

kon valé minél egyszer(ibb navigalast, valamint az
informacidk atlathatd szervezését (9. abra). Mind-
ehhez hozzajarult a felhasznaldi iranyitopult
(personal dashboard) létrehozasa.

Amit eddig ,munkaterlleti navigacionak” (work-
space navigation) neveztek, most egyetlen meg-
osztott felUletre kerult, de nagyjabdl ugyanazt a
funkcidt tolti be, mint annak elbtte. Segitségével az
egyes csoportok (teamek) vezetSi utmutatasokat
kildhetnek a csoporttagoknak, valamint gyorsan
és koénnyedén attekinthetik az adott wikin végbe-
mend 6sszes tevékenységet.

Az ingyenes verzid mellett tdbb csomag kozul is
vélaszthatunk. A legdragabb, mintegy 5000 fontba
kerul6 csomag tartalmazza a telepitést, valamint a
dolgozdk betanitasat is. A k6zépmezbnyben talal-
haté a 20-nédl kevesebb felhasznalé szamara ha-
vonta 50 fontért elérhetd valtozat. Az ar a felhasz-
naldk szamanak fliggvényében né vagy csokken.
Ahhoz, hogy a wikinket a cég szerverén uUzemel-
tesslik, mindéssze egy bdngészére van szukse-
gunk.

A feed, pontosabban web feed a weben 1évé tartal-
mak gyakori frissitésére hasznalt adatformatum. A
webes egyittmikodést szolgaljagk az un. RSS
feedek, amelyek XML-formatumu fajlok. A newsfeed
kifejezésben a news el6tag arra utal, hogy adott
esetben kifejezetten a kiilénb6z6 szajtokon talalhato,
tetsz6legesen kivalasztott hircsoportok frissitéseinek,
pontosabban ezek csatoldinak és rovid ismertetései-
nek egybegyljtésérdl van szoé.

> WYSIWYG: What You See Is What You Get = ,azt
latod, amit kapsz”

SDK: Software Development Kit = ,szoftverfejlesz-
tésre szolgald eszkodztar’, vagyis fejlesztéeszkdzok
Osszessége, amelynek segitségével egy bizonyos
szoftver szamara hozhatunk létre alkalmazasokat.
B&vebben I.: http://www.technorati.com/
Kbzosségeépitd szajtok, pl.: hitp//www.iwiw.hu
http://www.myspace.com/

® Az ALAKHU a WYSIWYG kevésbé elterjedt, magyar
nyelvii megfelel6je, az Azt Latod, Amit Kapsz, HUen
szavakbol.

LDAP: Lightweight Directory Access Protocol. A
konyvtarkezel6 szolgaltatasok (directory services)
elérését szabalyozd protokoll. A kdnyvtarkezeld
szolgaltatas egy olyan adatbazisként foghatd fel,
amely elsésorban a gyors lekérdezéseket, vagyis az
adatbazisban valo keresést tamogatja.

/WINDER, Davey: Online tools: blogs and wikis. =
Information World Review, 2006. november, p.
28-31./

(Dancs Szabolcs)
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Nehézségei vannak elektronikus

folyéiratainak kezelésében?

Az elektronikus folydiratok és kéinyvek beszerzése, kezelése dsszetett és
iddigényes feladat. Az EBSCO széles kari szolgaltatasaival tamogatja Ont ebben
a munkaban.

Ajanlatot kériink Onnek a kiadotal, tisztazzuk a megrendelés kériilményeit, és
rendelkezésre bocsatjuk a hasznalathoz szilkséges informaciokat.

Tajékoztatjuk Ont a régebbi évfolyamokhoz vald hozzaféréssel és archiv jogokkal
kapcsolatosan, ezenkivill segitink licencszerzodéseinek megkétéesében is.

Professzionalis veviszolgalatunk segit Onnek hozzaférési nehézségek, L

IP-cim-valtozasok és mas problémak lekiizdésében. togassa meg standunkat

Az EBSCO-megoldasok elektronikus folydiratok és kényvek szamara a Magyar Kényvts

minimalizaljak az adminisztraciét és attekinthetdbbé teszik a megrendeléseket. ¥ ok
Egyesiilete 39. Vandorgyiilésén

Hadd dolgozzunk mi On helyett: vegye fel a kapcsolatot az EBSCO
tiigyfélszolgalataval még mal Szegeden!

EBSCO

www.ebsco.com INFORMATION SERVICES

Keresse magyar anyanyelvlii munkatarsunkat:
Telefon: +49 30 34 005 111
Email: salesberlin@ebsco.com
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Az USA Energetikai Minisztériuma
és a British Library
egyiuttmikodése

Az USA Energetikai Minisztériuma (U. S. Depart-
ment of Energy = DOE) és a British Library meg-
allapodtak egy globalis tudomanyos kapu (gate-
way) kdzds fejlesztésében. A kapu egy internetes
portalon keresztil sok orszag tudomanyos infor-
maciés forrasait teszi elérhetévé. A Science.world
nevi forrashoz minden tudés és érdekl6dé hoz-
zaférhet majd az egész vildgon. A tébb tgyndk-
ség egyuttmikodésével mikddtetett portal az
USA-ban mar mikddé Science.gov modelljét kdve-
ti, a részt vevd orszagokban publikalt tudomanyos
forrasokra tdmaszkodva, mig mas orszagok meg-
hivasos alapon vehetnek részt a nemzetkdzi prog-
ramban.

/Advanced Technology Libraries, 36. kot. 2. sz. 2007.
p-7./
(Jaki Eva)

MetaBibCatsWiki - uj vilagmeéreti
leléhelyforras

A MetaBibCatsWiki a Connecticuti Egyetem kényv-

tarainak kezdeményezése; forrdas mindazoknak,

akik olyan, mas orszagban kiadott mlvet keres-

nek, amelyet sem sajat orszaguk nemzeti katal6-

gusaban, sem a WorldCatben nem talalnak meg. A

k6z6s munkaval épitett adatbazis (directory)

e az online nemzeti és tobb nemzetet 6sszefogd
(multinational) k6z6s kataldgusokat,

e a nemzeti kdnyvtarak online katalégusait,

e az online elérhetd kdnyvtarak orszagok szerinti
jegyzékeit tartalmazza.

Keresni az orszag angol és anyanyelvli nevére
lehet. A szolgéltatas jelenleg a legtdbb amerikai,
eurdpai, ausztraliai és uj-zélandi orszag allomanyat
lefedi, az afrikai, azsiai és kozel-keleti orszagok
elérhetbve tételén még dolgoznak a fejleszték.

Tovabbi informacio:
http://wiki.lib.uconn.edu/wiki/MetaBibCatsWiki

/IFLA-levelezélista, 2007. junius 5./

(Viszocsekné Péteri Eva)

Az OCLC forgalomba hozta a
WorldCat Selection Service-t

Az OCLC forgalomba hozta a WorldCat Selection
Service-t, amely arra hivatott, hogy segitsen a
konyvtaraknak id6t és pénzt megtakaritani azzal,
hogy az el6szerzeményezés és rendelés munka-
folyamatait elmozditja halozati szintre, és szolgal-
tatia a megrendelésre kijeldlt tételekhez tartozé
WorldCat-rekordokat.

Az U] szolgaltatas lehetévé teszi, hogy a szerze-
ményezOk tobb szallitdé rekordjait is megtekinthes-
sék egyetlen kézponti atfogé rendszerben ahelyett,
hogy az egyes széllitok kuldén katalégusaiban ke-
resgélnének. A konyvtarak a kivalasztott tételek
bibliografiai rekordjait letolthetik a WorldCatbdl
integralt kdnyvtari rendszerikbe.

A Cornell Egyetem Koényvtaranak becslése szerint
a szolgéltatdsnak kdszonhetéen kb. évi 100 000
USD bérkoltséget takaritanak meg.

/Advanced Technology Libraries, 36. kot. 1. sz. 2007.
p- 3./
(Molnar lvett)

John Wiley felvasarolja a
Blackwellt

A Blackwell tudomanyos kiado tervezett felvasarla-
sa a rivalis John Wiley (USA) altal, széles kori
ellenallasba Utkozott a konyvtarak és egyetemek
részérél mind Eurépaban, mind az Egyesiilt Alla-
mokban, mivel attdl tartanak, hogy az ujabb fuzié
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Hirek

egyrészt tovabbi és jelentés aremelkedést okoz,
masrészt ellehetetleniti a kisebb kiaddkat.

Tobb szaz intézmény nevében és alairasaval (kdz-
te a Society of College, National and University
Libraries, amelynek minden egyetemi konyvtar a
tagja az Egyesiilt Kirdlysagban és irorszagban)
levél ment az EU-hoz, kérve az 572 millié6 GBP
nagysagu Uzlet felllvizsgalatat. Tiltakozott David
Prosser is, a Sparc Europe igazgatdja, az altala 14
orszagban képviselt 110 kutatdintézet nevében,
tovabba az Information Access Alliance, amely az
USA 140 000 konyvtarat képviseli.

Wiley ezzel szemben azt hangoztatja, hogy az
egyesités révén tdbbet tudnak beruhazni, és ezal-
tal még jobb szolgaltatast nyujtani, mikézben kora-
inak véli az arak emelkedését josolni. Az EU egy
mult évben készillt tanulmanya kimondja, hogy az
elmult 20 év aremelkedései jorészt a lezajlott ki-
adoi egyesulések kdvetkezménye.

lInformation World Review, 232. sz. 2007. p. 3./

(Széanto Péter)

Az EBSCO és az Innovative
Interfaces automatizalt e-folyoéirat
érkezteto rendszere

Az Innovative Interfaces és az EBSCO Information
Services 2007 majusaban inditotta Uj szolgaltata-
sat, az online folydiratok automatikus érkeztetését.
A Millennium integralt kdnyvtari rendszer e-folydirat
érkezteté moduljaval mikddé szolgaltatas az eldfi-
zetd konyvtar rendszerét aktualizélja, amikor egy
el6fizetett folydirat Uj szama elérhetévé valik. Az
EBSCO a kiaddék honlapjan tdbb mint 14 400 elekt-
ronikus folydiratnak az elérhetéségét felugyeli.

IEBSCO-sajtokozlemény, 2007. majus 15./

(Viszocsekné Péteri Eva)

A ProQuest uj szolgaltatasa az
amerikai polgarhaborurol

A ProQuest bejelentette, hogy létrehozza az ame-
rikai polgarhaboruval foglalkozé digitalis forrasok
gyljteményét, amelyet egyetlen platformrdl lehet
majd keresni. A gyljteménybe a kor legfontosabb
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folydiratai mellett bekerllnek a polgarhaborut
megel6z6 idékbdl azok a dokumentumok is, ame-
lyek a kivaltd okokat vilagitiak meg. Az adatbazis
az eredeti dokumentumokat és az oldalak képét
tartalmazza. A gyljtemény alapja: két fontos rop-
iratgyldjtemény (pamphlets) és nyolc folydirat
1840-1965 kdz6tti szamai.

A ProQuest masik ujdonsaga a térténelmi folyoirat-
gyljtemény bévitése a New York Amsterdam
News 1922-1993 évi szamaival és a The Pitts-
burgh Courier 1911-2002 évi szémaival. Tovabbi
napilapokra is irtak ala szerz6dést, a digitalis val-
tozatok a ProQuest Newsstandon keresztil lesz-
nek elérheték.

/Advanced Technology Libraries, 36. két. 2. sz. 2007.
p.4-5./
(Jéki Eva)

A SPARC és a Koztudas Projekt
egyuttmiukodése

A tudomanyos publikalassal foglalkoz6 SPARC

(Scholarly Publishing and Academic Resources

Coalition) koalicié egylttmiikodésre Iépett a kana-

dai kormany altal finanszirozott Kdztudas Projekttel

(Public Knowledge Project = PKP). A 2001 ota

mikodd projekt keretében szabadon érhet6 el egy

nyilt forraskodu, a folydiratok és konferencia-

kiadvanyok menedzseléséhez és publikdlasahoz

szikséges szoftver. A PKP szoftver valtozatai:

o Nyilt Folyoiratrendszer (Open Journal System).

e Nyilt Konferenciarendszer (Open Conference
System).

e A metaadatok gy(jtését végz6é rendszer (PKP
Harvester), amely a fenti két rendszerrel el6alli-
tott weblapokrdl is gydijti az adatokat.

A PKP szoftver tébb észak-amerikai egyetemen is
mikodik, a folydiratrendszert t6bb mint 800 folyo-
irat hasznalja.

Tovabbi informacio:
www.arl.org/sparc, http://pkp.sfu.ca

ILibrary Hi Tech News, 23. két. 10. sz. 2006. p. 25./

(Viszocsekné Péteri Eva)


http://www.arl.org/sparc
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