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Abstract

The paper discusses the topic of the problem formulation in the study of information systems users.
The problem of interpretation of research results can be treated as a separate issue. Special attention is paid
to the relationships between use of information systems and evaluation of information systems. The paper
presents the results of Wielkopolska Digital Library users study.

Streszczenie

W referacie oméwiono zagadnienia formutowania problemu w badaniach uzytkownikéw systemow
informacyjnych. Jako osobne zagadnienie potraktowano problem interpretacji wynikéw badan. Zwrocono
szczegblng uwage na zalezno$¢ ocen uzytkownikow od sposobu korzystania z systemu. Referat ilustruja
wyniki badan uzytkownikéw Wielkopolskiej Biblioteki Cyfrowe;.

Wstep

Badania uzytkownikéw informacji sg statym elementem dziatalno$ci systmow in-
formacyjnych. Dzigki takim badaniom biblioteki moga lepiej ukierunkowywac swoje
dziatania, poprawia¢ funkcjonalnos$¢, lepiej realizowaé potrzeby swoich uzytkowni-
kow, zwigkszac¢ swoja szeroko rozumiang efektywnos$é.

Jednak badania te nie zawsze spelniajg oczekiwania badajacych. Do$¢ czesto uzy-
skuje si¢ wyniki nie majace wickszego znaczenia dla praktycznych dziatan biblioteki.
Wielokrotnie potwierdzaja one tylko przypuszczenia (graniczace nieraz z pewnoscia)
pracownikow biblioteki. Czasami jest tez tak, ze nie bardzo wiadomo do czego wyniki
badan moga by¢ wykorzystane. Raczej rzadko si¢ zdarza zeby sondaz przeprowadzony
wsrod uzytkownikow informacji wnosit co$ nowego, zupetlie nieoczekiwanego dla
personelu biblioteki.

Przyczyny takiego stanu rzeczy sa r6zne. Mozna twierdzi¢, ze badania takie nie po-
winny odkrywac zjawisk zupehie nieznanych bibliotekarzom, bo w prawidtowo funk-
cjonujacej bibliotece uzytkownik i jego potrzeby sa na 0ogot dobrze znane. Jesli prowa-
dzi si¢ badania uzytkownikow to zwykle po to aby potwierdzi¢ pewne przypuszczenia,
badz analizowac konkretny problem na bardzo szczegdélowym poziomie. Z drugiej
strony badania takie sg czasami prowadzone tylko po to aby wykaza¢ si¢ tego rodzaju
dziatalnos$cia, napisac kolejny referat, uzyskaé¢ grant badz przygotowac publikacje.
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Mimo wszystko nie mozna tego typu przedsiewzig¢ lekcewazy¢. Ich wyniki zawsze
sg jakims$ obrazem istniejgcego stanu rzeczy w systemie informacyjnym. Problem po-
lega m.in. na odpowiedniej interpretacji tych wynikow. Jednak zdecydowanie najwaz-
niejsza kwestig jest w tym przypadku przemyslane zaprojektowanie samych badan.

Cele badania uzytkownikéw informacji

Podstawowym celem badania uzytkownikow informacji jest uzyskanie wiedzy
przydatnej w ksztattowaniu systemu informacyjnego, tak aby jak najlepiej spetniat on
swoje zadania wobec uzytkownika informacji. Wydaje sie¢, ze takg wiedza jest przede
wszystkim znajomo$¢ potrzeb i sposobdw dziatania uzytkownikow informacji.

Aby osiagna¢ cele podstawowe zmuszeni jesteSmy zwykle do realizacji zadan
podrzednych, czastkowych. Do nich nalezy np. zagadnienie oceny systemu informa-
cyjnego przez uzytkownika. Wyniki takich ocen zawieraja wiele istotnych informacji
przydatnych w uzyskiwaniu odpowiedzi na pytania podstawowe. Bo wbrew pozorom
oceny uzytkownikow to tylko dane, ktore odpowiednio interpretowane i uzupelnione
wynikami innych badan moga postuzy¢ do ewentualnego zaplanowania dziatan moder-
nizacyjnych w bibliotece.

Formutujac cele sondazu, ktory ma by¢ przeprowadzony wsrod uzytkownikow in-
formacji danego systemu informacyjnego musimy przed wszystkim odpowiedzie¢ so-
bie na pytanie ,,Czego wlasciwie chcemy si¢ dowiedzie¢”.

Niestety pytanie to jest zwykle osadzone w zbiorze r6znych uwarunkowan. Jednym
z nich jest obszar mozliwych zmian w systemie. Nie ma przeciez sensu bra¢ pod uwage
zmian ktérych wprowadzenie jest nierealne. Zatem zakres badan nie powinien wykra-
cza¢ poza obszar wytyczany przez mozliwe do zrealizowania modyfikacje.

Poza tym nieuchronne jest przyjecie pewnych zatozen generalnych. Do nich nalezy
np. ustalenie ktory uzytkownik jest dla biblioteki priorytetowy (jesli w ogole biblioteka
zasade priorytetowo$ci przyjmuje) i ktore potrzeby informacyjne uznajemy za waz-
niejsze od pozostatych. Srodki finansowe biblioteki sa zawsze ograniczone i przyjecie
takich ustalen wydaje si¢ absolutnie konieczne. Ignorowanie tych zasad prowadzi do
rozpraszania §rodkow i w rezultacie do obnizania efektywnosci obstugi czytelnikow.

Inng sprawg jest tez rozpatrywanie relacji z innymi bibliotekami, czy szerzej rzecz
traktujac, z calg globalng infrastrukturg informacyjng. Sprawa dotyczy m.in. lansowa-
nego w ostatnich latach, do$¢ kontrowersyjnego, sposobu postrzegania uzytkownika
informacji jako klienta. Zwigzane jest to tez z pojawieniem si¢ w bibliotekarstwie ter-
minu ,,marketing”. A idac dalej musimy wspomnie¢ tu jeszcze o ,,grantyzacji” dziatan
bibliotecznych.

O co w tym wszystkim chodzi? Ot6z dwa — tak popularne w bibliotekarstwie ostat-
nich lat —terminy ,.klient” i ,,marketing” zwigzane sg z dzialalno$cig komercyjna. I ni-
jak sie maja do celow stawianych bibliotekom utrzymywanym z funduszy publicznych.
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Dziatalno$¢ komercyjna oznacza konkurencje, rywalizacje i to dos¢ bezwzgledna. A jej
celem jest osigganie zysku — z reguty kosztem obnizenia zysku konkurenta.

Biblioteki publiczne (kazda biblioteka finansowana ze zrédet publicznych jest
w istocie biblioteka publiczng) tworza, zgodnie z obowigzujacym prawem, sie¢ wspot-
pracujacych instytucji i wprowadzanie zasad konkurencji do takiego uktadu jest co
najmniej nieporozumieniem. Celem biblioteki publicznej jest mozliwie najlepsze za-
spokojenie potrzeb uzytkownika informacji, a nie osigganie zysku. Zatem biblioteka
powinna pomaga¢ uzytkownikowi np. dotrze¢ do interesujacych go materiatow, a nie
o0 niego zabiega¢. | powinna czyni¢ to nawet wtedy jesli wspomniane materiaty znaj-
duja si¢ w innej bibliotece, czy mowiac ogolniej w innej czesci infrastruktury informa-
cyjnej. Firma komercyjna takich dziatan nie b¢dzie prowadzita bo obnizy to jej zysk.
Bedzie si¢ starata klienta pozyskac tylko dla siebie. Jesli biblioteka postepuje w spo-
sob podobny to dziata na szkodg sieci wspotpracy migdzybibliotecznej. Wyjatkiem jest
biblioteka komercyjna ktdra zarabia na uslugach, ale w tym wypadku mamy juz do
czynienia z przedsicbiorstwem komercyjnym a nie instytucja finansowang ze srodkow
publicznych.

Natomiast wspomniana ,,grantyzacja” dziatalnos$ci bibliotecznej jest niczym innym
jak ukryta formg wprowadzenia konkurencji wérod instytucji finansowanych z tych
samych zrodet. O ile taki sposob finansowania ma gleboki sens w odniesieniu do sfery
naukowej (ale tylko wtedy jesli pozwala znalez¢ fundusze na perspektywiczne bada-
nia, inaczej jest zwykla rywalizacja o dostep do ograniczonych srodkéw finansowych
i w wiekszosci sytuacji prowadzi do ich marnotrawienia), o tyle w przypadku bibliotek
nie tylko, Ze nie ma to zadnego sensu ale na dtuzsza metg jest to dzialanie szkodliwe.
Promuje bowiem dziatalno$¢ akcyjna, a nie systematyczng prace, nie gwarantuje wie-
loletniej stabilizacji finansowej instytucjom, a co najgorsze prowadzi do zniszczenia
sieci wspotpracy, pomijajac juz to ze prowadzi tez do marnotrawstwa czasu pracowni-
kow (przygotowywanie wnioskow grantowych, ich obstuga itd.).

Dziatania w obrebie sieci wspolpracy sa z natury swej planowe. Kazdy uczestnik tej
sieci zna swoja role i swoje zadania. Jesli wprowadza si¢ tu elementy rywalizacji i pew-
nym stopniu losowosci to oczywiscie wszelkie zatozenia ulegajg zmianie. Zmienia si¢
réwniez strategia obshugi uzytkownika informacji. A co za tym idzie zmieniajg si¢ tez
cele badan uzytkownika.

Te krotkie rozwazania majg na celu uzmystowienie wagi ,.filozofii dziatania” biblio-
teki w projektowaniu badan uzytkownikow informacji. Nie da si¢ bez tych fundamen-
talnych zatozen przygotowac¢ badan o charakterze catosciowym, ktorych wyniki beda
mialy istotne znaczenie dla dalszej dziatalno$ci biblioteki.

Tutaj zajmiemy sie tylko jednym aspektem problemu — ocenianiem systemu in-
formacyjnego przez uzytkownika. Celem tego fragmentu badan (bo w rzeczywistosci
jest to tylko pewien szczegdlny wycinek badan uzytkownika informacji) jest przede
wszystkim zlokalizowanie tych obszarow funkcjonowania systemu informacyjnego,
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ktore z roznych powodow warto poddac glebszej analizie.

Prosze zwroci¢ tutaj szczegdlng uwage na to sformutowanie — ,,zlokalizowanie pew-
nych obszaréw dzialania”. Otoz nie interesuje nas tutaj ocena uzytkownika traktowana
jako warto$¢ wybranego parametru ewaluacji. Interesuje nas ocena jako wskaznik mo-
wigcy o tym, ze dany obszar funkcjonowania by¢ moze odbiega w sensie pozytywnym
albo negatywnym od ustalonej normy.

Wyjatkowo niskie oceny uzytkownikow, badz wyjatkowo wysokie, zwracajg uwa-
ge na dany obszar, ktory moze by¢ doktadniej analizowany innymi metodami. Jak juz
wspomniano same wartosci ocen uzytkownika nie powinny by¢ traktowane jako osta-
teczne oceny systemu. Wynika to z kilku przyczyn. M.in. z tego powodu iz uzytkownik
w rzeczywistosci formutuje jedynie swoja opini¢ na jaki$ temat. Nie mamy jednak
pewnosci czy dobrze zrozumiat intencje badajacego, czy ocena jest wynikiem glebszej
refleksji czy tez zostata wyrazona tylko po to aby wywotac jakis efekt np. spetnic ocze-
kiwania ankietera itd. Opinia uzytkownika jest tylko pewnym wskaznikiem jakiego$
stanu rzeczy. Ale niekoniecznie zwigzanym wylacznie z systemem informacyjnym.
Czasami moze dotyczy¢ w duzej mierze samego uzytkownika — moze by¢ odbiciem
jego wiedzy, umiejetnosci, stanu psychicznego czy ewentualnie jego podejscia do pro-
blemu uzyskiwania informacji.

Jakie obszary dziatania systemu informacyjnego mozna poddawac ocenie? Zapew-
ne wszystkie, pod warunkiem ze potrafimy skonstruowa¢ odpowiednie narzgdzia do
zmierzenia ich oceny. I tu musimy wspomnie¢ o bardzo popularnym programie oceny
jakosci bibliotek jakim jest LibQUAL. Zaktada on dokonywanie ocen w trzech obsza-
rach — ustug (Affect of Service), dostgpu do informacji (Information Control), biblio-
teki jako miejsca pracy (Library as Place). Jest to zatozenie uzasadnione wyraznymi
roéznicami mi¢dzy tymi obszarami dziatania i z tego wzglgdu mozna je bez zastrzezen
zaakceptowac.

Co jest celem programu LibQUAL? Jego tworcy mowia:

“LibQUAL+® gives your library users a chance to tell you where your services
need improvement so you can respond to and better manage their expectations. You
can develop services that better meet your users' expectations by comparing your li-
brary's data with that of peer institutions and examining the practices of those libraries
that are evaluated highly by their users.” (LibQUAL pozwala uzytkownikom biblio-
teki wskaza¢, gdzie wasze ustugi wymagaja poprawy aby bardziej odpowiadaty ich
oczekiwaniom. Mozesz usprawnia¢ swoje ushugi, aby w wigkszym stopniu spetnia-
ty oczekiwania twoich uzytkownikoéw, porownujac dane swojej biblioteki z danymi
podobnych instytucji i wprowadzajac zasady dzialania bibliotek najwyzej ocenionych
przez uzytkownikow)'.

! LibQUAL+. Charting Library Service Quality. http://www.libqual.org/about/about_lg/general_info
(sierpien 2012)
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Czyli rola uzytkownika sprowadza si¢ tutaj do zasygnalizowania w r6znych obsza-
rach systemu informacyjnego wyraznych odchylen od $redniej i do wskazania miejsc
gdzie obecny poziom ustug odbiega od oczekiwan. Natomiast badacze powinni zajac¢
si¢ doktadnie wskazanym obszarem dzialania systemu informacyjnego, probujac albo
odpowiedzie¢ na pytanie dlaczego oceny sa krytyczne bardziej niz przeci¢tnie, badz
dlaczego oceny uzytkownikow sg pozytywne bardziej niz przecigtnie. Zar6wno jeden
jak i drugi przypadek sa interesujace. Wykrycie konfiguracji czynnikow, ktora wywo-
huje wyjatkowo pozytywne oceny uzytkownikdéw ma takie samo znaczenie jak sytuacja
odwrotna. Oba ustalenia jednako moga shuzy¢ poprawie funkcjonowania systemu in-
formacyjnego.

Badania zwigzane z ocena funkcjonowania Wielkopolskiej Biblioteki Cyfrowe;j
przeprowadzone wsrod studentow byly tylko fragmentem szerszych badan ktorych ce-
lem byto ustalenie w jakim zakresie studenci wykorzystuja biblioteki cyfrowe. Niejako
przy okazji zdecydowano si¢ zapytac¢ respondentow o ocene dziatania biblioteki.

Konstruowanie narzedzi badawczych

W przypadku oceny systemu narzgdzia badawcze sprowadzaja si¢ do instrumen-
tow pozwalajacych uzyskiwaé¢ od uzytkownikow informacji wypowiedzi o charakterze
warto$ciujagcym. Zwykle sg to odpowiednio przygotowane kwestionariusze sktadajace
si¢ ze zbioru pytan. Oczywiscie charakter pytania, jego konstrukcja, sposob sformuto-
wania — majg ogromne znaczenie dla respondenta. Moze pytanie zrozumie¢ odmiennie
od intencji badacza, moze mie¢ ktopoty z udzieleniem odpowiedzi bo wymaga si¢ od
niego dokonania glgbokiej analizy itd. Nie da si¢ tutaj wymieni¢ wszystkich wskazowek
i zalecen ktorymi powinni kierowac si¢ tworcy kwestionariuszy. Ale na pewno pytania
muszg by¢ tak skonstruowane aby byly jednoznacznie rozumiane, a udzielanie odpo-
wiedzi nie wymagato od respondenta powaznej refleksji nad swoimi dziataniami. Ra-
czej nie powinno si¢ tez zadawac pytan bardzo ogélnych i pytan ,,wprost” brzmigcych
,Jjak ocenia Pan/Pani prac¢ naszej biblioteki”. Respondenci nie majg zwykle ochoty
na zastanawianie si¢ nad takimi pytaniami. Z reguly majg sktonno$¢ do dawania ocen
nieco wyzszych niz $rednia (na bardzo niskie oceny zadna biblioteka w praktyce nie za-
shuguje, a bardzo wysokie oceny wydaja si¢ wigkszosci respondentow wartoscig ktorej
nie nalezy naduzywac). W rezultacie pytania tak skonstruowane pozwalaja uzyskaé nie
tyle odpowiedZ na pytanie o jako$¢ serwisu bibliotecznego, co sg dobrym materiatem
dla socjologdéw i psychologdéw studiujacych problem formutowania ocen.

Jesli zadamy pytanie czy chcg Panstwo korzysta¢ z multiwyszukiwarki to uzyska-
my w wigkszo$ci odpowiedz ,.tak”. Wiaze si¢ to z przede wszystkim z brakiem wiedzy
i doswiadczenia. Uzytkownik na wszelki wypadek odpowiada ,,tak” bo przeciez nie ma
szans aby zastanowic¢ si¢ powaznie nad sensem catego przedsigwzigcia, a poza tym nie
ponosi tutaj zadnych kosztow. Réwnie dobrze mozemy mu zadaé pytanie czy w czytel-
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ni powinny sta¢ donice z egzotycznymi roslinami i akwaria z rybkami®.

W kwestionariuszu LibQual postuzono si¢ m.in. pytaniami dotyczacymi ogolnego
zadowolenia z dziatan biblioteki np. ,,In general, I am satisfied with the way in which
I am treated at the Library” albo “In general, | am satisfied with library support for my
learning, research, and/or teaching needs™.

Wszedzie zastosowano skale dziewigciopunktowa. Z gory mozna zalozy¢ ze tylko
uzytkownik poirytowany jaka$ szczegolnie nieprzyjemng sytuacja da ocen¢ wyraznie
ponizej srodka (czyli 4,5,6), 1 rownoczesnie jakis majacy sktonnosci do egzaltacji uzyt-
kownik da oceng najwyzsza. Zdecydowana wickszos¢ bedzie lokowata swoje oceny
W obszarze nieco powyzej $redniej czyli 6 1 7. Ta sytuacja jest typowa dla oceny wszel-
kiego rodzaju ustug. Po prostu wigkszos$¢ respondentéw ma sktonnos¢ do umiarkowa-
nego wyrazania swoich ocen. Ale przede wszystkim wigkszo$¢ z nich nie ma punktu
odniesienia. Postugiwanie si¢ w tym wypadku skalg dziewigciopunktowg wprawia re-
spondenta w zaktopotanie. Na jakiej podstawie rozrozni¢ 7 punktéw od 8, albo 4 od
547

W sondazu przeprowadzonym wsrod uzytkownikow WBC pytano o oceng zasob-
nosci biblioteki, efektywnosci wyszukiwania konkretnych pozycji, wyszukiwania te-
matycznego, jakosci skanow, latwosci korzystania z biblioteki i niezawodno$ci. Sto-
sowano skale pigciopunktowa: ,,doskonaty”, ,bardzo dobry”, ,,dobry”, ,,dostateczny”,

2W tej sytuacji raczej doglebnie analizuje si¢ sposob pracy uzytkownika. I to uzytkownika nalezacego
do roznych kategorii. Ttumaczenie, Ze student nie jest tak dobrze przygotowany do pracy z narzgdziami in-
formacyjnymi jak pracownik naukowy i musi korzysta¢ z narzedzi mniej wyspecjalizowanych nie zawsze
jest przekonujace. Wszystko zalezy od przyjetej strategii. Biblioteka moze uzna¢, ze narzedzie uniwersal-
ne jest kosztowne, rzadko wykorzystywane i daje w efekcie mierne rezultaty wyszukiwania. Zatem moze
bardziej optacalne pod wieloma wzgledami jest przygotowanie studenta do pracy z narzgdziami specja-
listycznymi. W koncu to nie jest portal sklepu internetowego tylko akademicka biblioteka. Korzys¢ jest
podwdjna — biblioteka oszczgdza pieniadze, student zyskuje nowe umiejgtnosci, ktorymi i tak powinien si¢
legitymowac¢ jako absolwent wyzszej uczelni.

3 Selena Kilick,(2012) “Analysis and Interpretation of the LibQUAL+® Results”, http://www.libqual.
org/%5Cdocuments%5CLibQual%5Cpublications%S5CKillick 2012 Paris_Results.pdf (sierpien 2012)

4 Kolejnym przyktadem takiego podejécia jest Lingwistyczna ocena tatwosci obstugi systemu gdzie
zastosowano skale dziewieciopunktowa i okre§lono kolejne punkty m.in. 7 — wysoki poziom wygody;
8 — bardzo wysoki poziom wygody; 9- maksymalny poziom wygody. Konia z rzedem temu kto dokona
tutaj sensownych rozréznien. Pawel Sewastianow, Jarostaw Lapeta, Marek Lis, ,,Metodyka oceny jakosci
rozwigzan projektowych w procesie produkcyjnym”, http://zsiie.icis.pcz.pl/artykuly/nowe/metodyka.pdf
(lipiec 2012)

Problem w tym, Ze zatozenia tego rodzaju sa bardzo trudne do zakwestionowania. Jakie$ wyniki w kon-
cu si¢ uzyskuje. Nie da si¢ udowodni¢ bez czasochtonnych badan powtérzonych w obrebie tej samej
populacji stabosci tych zatozen.
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»hiedostateczny”. Kierowano si¢ tutaj skalg znang uzytkownikowi ze szkoty, liczac ze
dzigki temu fatwiej mu bedzie dokona¢ oceny.

Jako pytania kontrolne zastosowano zbior pytan ,,Ktére zadanie powinno by¢ po-
traktowane jako priorytetowe, wazne, warte uwagi”. I tu wymieniono zwigkszenie
liczby publikacji w bibliotece, poprawe fatwosci wyszukiwania konkretnych pozycji,
fatwosci wyszukiwania tematycznego, poprawe mozliwosci przeszukiwania tekstu pu-
blikacji, podniesienie jakosci skanow. Respondent mogt w kazdym przypadku dopisac
swoj komentarz.

Problem interpretacji wynikow i ich uzytecznos$¢

Wyniki sondazu przeprowadzonego wsrod studentow a dotyczacego oceny niekto-
rych aspektow funkcjonowania WBC w zasadzie potwierdzity nasze przypuszczenia.
OczywiScie wyniki bezposrednie nie byly gtownym celem badan. Interesowalo nas
zidentyfikowanie obszarow gdzie wystgpowaty roznice.

Respondentow podzielono na trzy grupy. Pierwsza grupa oznaczona literami HF to
uzytkownicy czesto korzystajacych z biblioteki cyfrowej. Zaliczono do nich korzysta-
jacych z biblioteki czesciej niz raz w tygodniu. Do drugiej grupy zaliczono uzytkowni-
kéw korzystajacych z czgstotliwoscig co najmniej raz w miesigcu i nie czesciej niz raz
w tygodniu. Grup¢ oznaczono literami MF. Do grupy trzeciej zaliczono uzytkownikow
korzystajacych rzadziej niz raz w miesigcu. Oznaczono ich literami LF.

Dla lepszej wizualizacji wynikow zastosowano procedure polegajaca na tym, ze po-
szczegolnym wartosciom odpowiedzi nadawano odpowiednie wagi. [ tak w przypadku
odpowiedzi ,,znakomity” procent odpowiadajgcych z danej grupy byl mnozony przez
3. W przypadku ,,bardzo dobry” mnoznik wynosit 2, a w przypadku ,,dobry” 1. W przy-
padku ,,dostateczny” mnoznikiem byto 0. W przypadku ,,niedostateczny” mnoznikiem
byt -1. Aby zlikwidowa¢ ewentualny ujemny obszar na wykresie do kazdego wyniku
dodawano 100. Przyje¢to, ze ze wzgledu na przejrzystos¢ wykres bedzie wyposazony
w skale dziesigciopunktowa. Zatem gdyby wszyscy odpowiadajacy np. w grupie H
uznali ze ktorys parametr jest oceniany jako ,,znakomity” to na wykresie osiagnatby on
warto$¢ 10 (100% odpowiedzi x3=300; po dodaniu wartosci kompensujacej rownej 100
mamy 400. Na skali wykresu 10 punktow rowne jest uzyskanej warto$ci maksymalnej
400) Gdyby wszyscy zaznaczyli ,,dobry” to na wykresie uzyskalibySmy 5 (100% od-
powiedzi x1=100; po dodaniu warto$ci kompensujacej rownej 100 mamy 200. Na skali
wykresu 200 jest rowne 5 punktow).

Zatem 10 punktoéw to ,, znakomity”, 7,5 — ,,bardzo dobry”, 5 — ,,dobry”; 2,5 —,,do-
stateczny”; 0 — ,,niedostateczny”.

,»Z.asobnos¢ biblioteki” zostata oceniona w przyblizeniu na poziomie ,,dostateczny
+”. Réznice w ocenie daja si¢ prawdopodobnie wyttumaczy¢ tym, ze uzytkownicy cze-
sto korzystajacy z biblioteki znajdujg w bibliotece wigcej publikacji ich interesujacych
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biblioteki Jakodd skandey | weysTukiwanie | priesiulincanie | latwodl cbelugi  niezawodnodd
EHF 9 6.3 4,3 4,2 63 5,3
MF 38 3 a i 56 52
ELF EX 59 43 4,1 525 575

Tab. 1. Ocena wybranych cech Wielkopolskiej Biblioteki Cyfrowej w opinii uzytkownikow-
studentow roznigcych si¢ czestotliwoscig korzystania z biblioteki.

(by¢ moze stad tez czesciej z niej korzystaja) niz uzytkownicy rzadziej korzystajacy.
Prawdopodobnie dlatego ich oceny sa wyzsze, aczkolwiek niewiele. Tak czy owak ten
poziom oceny zasobno$ci pokrywa si¢ z naszymi przypuszczeniami.

,»Jako$¢ skandw” oceniono znacznie wyzej, bo na poziomie ,,dobry z plusem”. Tutaj
takze najwyzsze noty dawali najaktywniejsi uzytkownicy. R6znice w ocenie sa jeszcze
mniejsze niz w poprzednim przypadku i nie potrafimy ich przekonujaco zinterpreto-
wac.

Prawie identycznie wypadly oceny ,,wyszukiwania” i ,,przeszukiwania”. Wszystkie
grupy ocenity je mniej wiecej jako ,,dobry z minusem ”. Roznice sa minimalne. By¢
moze wiekszos¢ uzytkownikoéw nie korzysta zbyt czgsto z tych mozliwosci i nie ma
wyrobionej opinii na ich temat. Jest bardzo prawdopodobne, ze uzytkownik czesto
korzystajacy z biblioteki nie wykorzystuje czesciej opcji wyszukiwania konkretnej po-
zycji i opcji przeszukiwania tematycznego od uzytkownika rzadko korzystajacego. Ten
pierwszy znajduje interesujace go pozycje (wyszukuje tylko raz) i korzysta z nich przez
jakis czas — np. przez kilka tygodni czy miesigcy. W koncu najczestszymi uzytkowni-
kami sa studenci starszych lat, piszacy zwykle prace magisterskie ktoérzy — jak wyniklo
z sondazu - najcze$ciej wykorzystuja zbiory gazet, archiwalia i monografie. Student
ktory przeglada jaki$ tytul gazety z XIX wieku nie musi, wchodzac nawet kilka razy
w tygodniu do biblioteki cyfrowej, dokonywac juz kolejnych wyszukiwan. Pracuje po
prostu na kolejnych rocznikach i wystarcza mu jeden zarejestrowany adres. Znacznie
czesciej korzystaja z funkcji wyszukiwania historycy amatorzy interesujacy sie dzieja-
mi regionu i genealodzy.
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Obszar wyszukiwania informacji jest tym z ktorego interpretacja mamy najwigcej
ktopotow. Konieczne sg badania pozwalajace zorientowaé si¢ w jaki sposob studen-
ci poszukuja interesujacych ich materiatow. Przede wszystkim wazne jest ustalenie
w jaki sposob formutuja swoje potrzeby informacyjne na poczatkowym etapie pracy
(jaka przyjmuja strategic). Od tego bowiem zalezy sposob w jaki formutujg pozniej
pytania szczegélowe (poziom operacyjny). Wydaje si¢ ze wiele 0s6b moze miec¢ z tym
problemy. Z korespondencji ze studentami wynika, ze czgsto przechodza oni od razu
na poziom operacyjny (tzn. zadaja od razu szczegotowe pytania, dziataja chaotycznie
i przypadkowo) nie majg przygotowanego zadnego planu dziatania jesli idzie o wy-
szukiwanie potrzebnych informacji. Uczg si¢ tego wszystkiego dopiero w trakcie i nie
zawsze odkrywaja najbardziej efektywny sposob postepowania. Praca z zasobami
informacyjnymi (szczegdlnie tatwo dostepnymi i czgsto bardzo obszernymi) wyma-
ga stosowania pewnej metodyki. I tej metodyki mozna magistranta nauczy¢, ale kto$
to musi zrobi¢. Albo prowadzacy seminarium albo bibliotekarz. Wydaje si¢ ze samo
przysposobienie biblioteczne jest tylko elementarnym kursem w trakcie ktorego stu-
dent otrzymuje podstawowe informacje o zasobach biblioteki. P6zniej jednak bedzie
potrzebowat czego$§ wigcej — odpowiedniej techniki pracy z duzymi u ré6znorodnymi
zasobami informacji. A tego wilasciwie nikt go nie uczy.

Ciekawy wynik uzyskano pytajac o ,tatwos¢ obstugi”. Okazuje si¢ ze rdznice sa
blioteki dali oceng najwyzsza i to o jeden punkt wigcej niz uzytkownicy korzystajacy
najrzadziej. Moze to wskazywac na bardzo wazne zjawisko. Uzytkownik uczy si¢ spo-
sobu obstugi systemu i z czasem majac wigksze do§wiadczenie radzi sobie coraz lepie;j.
Stwierdzenie to jest banalne, ale zwykle nie doceniamy jego istoty. Projektujac i wdra-
zajac systemy informacyjne czg¢sto pomijamy wiasnie czynnik doswiadczenia. A ma
to ogromne znaczenie praktyczne. Bowiem okazuje si¢, ze by¢ moze warto zaniechac¢
kosztownego dazenia do uzyskiwania nadmiernej tatwosci obstugi systemu, jesli po
pewnym czasie, doktadniej po pewnej liczbie sesji, uzytkownik bez trudu pokona zawi-
tosci systemu ktore moga si¢ okaza¢ trudne dla uzytkownika poczatkujacego. Niestety
wielokrotnie spotykamy si¢ z postawa odwrotng. Staramy si¢ czgsto dazy¢ do tego
zeby system byt ,tatwy” w obstudze nawet dla nowicjusza. Nie ma w tym nic ztego
jesli nie odbywa si¢ to kosztem funkcjonalno$ci systemu i podwyzszania jego ceny.
W przeciwnym wypadku nalezy raczej zalozy¢ ze uzytkownik dopiero po pewne;j licz-
bie sesji nauczy si¢ z systemu korzysta¢ w sposob mozliwie najbardziej efektywny.

Ostatnie pytanie dotyczylo ,,niezawodnosci”. Co prawda uzyskano $rednig oceng
nieco powyzej ,,dobry”, ale uwage zwraca fakt, ze najwyzsze oceny daly osoby naj-
rzadziej korzystajace z systemu. Wyjasnienie tego faktu wydaje si¢ by¢ dos¢ proste.
Uzytkownicy czesto korzystajacy z systemu maja najwigcej okazji aby natrafi¢ na jego
niedoskonatosci. Szczegolnie wtedy kiedy wynikajg one np. z przeciazenia sieci badz
Serwerow.
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Konkluzja

Osiggniete tutaj wyniki wyraznie wskazuja ze wszelkie sondaze prowadzone wérod
uzytkownikow o charakterze ewaluacyjnym powinny uwzglednia¢ roéznice miedzy
respondentami. Tutaj przyjeto jako kryterium rozrdznienia czgstotliwos$¢ korzystania
z systemu, co oczywiscie przektada si¢ na liczbg odbytych sesji w okre§lonym cza-
sie i w ostatecznym efekcie na doswiadczenie. Trzeba zwroci¢ uwage na to ze mamy
do czynienia ze studentami czyli uzytkownikami stosunkowo krotko korzystajacymi
z systemow informacyjnych.

Wracajac do analiz przeprowadzanych w ramach projektu LibQUAL mamy do czy-
nienia z koncepcja polegajaca na pordwnywaniu wynikow osiagnigtych przez badang
bibliotek¢ z wynikami innych bibliotek °. Biorac pod uwage odpowiednio duzy zbior
tych wynikéw mozna zatozy¢ ze uksztattowat si¢ pewien wzorzec, zbidr warto$ci po-
szczegblnych parametréw ktory stanowi miarodajny punkt odniesienia dla kazdej bi-
blioteki. Trudno co$ tej koncepcji zarzuci¢ poza tym, ze opiera si¢ ona tylko na tym
zatozeniu. Nie jest wykluczone ze w wielu przypadkach moze okazac¢ si¢ ono stuszne.
Ale pamigtajmy ze zbior uzytkownikéw badanej biblioteki, wylosowanych jako re-
spondenci, nie jest skalibrowanym aparatem pomiarowym. Moze czasami bardzo od-
biega¢ od zaktadanej milczaco $redniej. Tym bardziej jesli nie uwzglednia si¢ roznic
kulturowych, ktore bez watpienia odgrywaja istotng rol¢ w takich przypadkach. R6z-
nice zreszta mogg wystepowac juz chociazby wtedy kiedy badamy biblioteki obstugu-
jace rozne obszary wiedzy.

Zbieranie ocen dziatania systemu informacyjnego formutowanych przez uzytkow-
nikow, jest zapewne dobrym sposobem poznawania niektorych aspektow efektywnosci
systemu. Szczegdlnie wtedy kiedy konsekwentnie stosujemy techniki poréwnawcze.
Ale nalezy pamigta¢ o tym, ze metoda ta daje wyniki trudne do zweryfikowania (z re-
guty nie mamy mozliwosci powtorzenia badan) (respondent zapytany po jakims czasie
0 to samo moze da¢ inng odpowiedz). Oczywiscie traktowana jako metoda wykrywa-
nia ,,punktow krytycznych” moze si¢ catkiem niezle sprawdzi¢. Cho¢ w wigkszosci
przypadkow nie nalezy raczej liczy¢ na zaskakujace wyniki.

W wielu przypadkach korzystniejsze jest raczej stale monitorowanie zachowan
uzytkownikow i ich nastawienia do dziatan biblioteki niz przeprowadzanie jednorazo-
wych sondazy. Jest to na pewno metoda tansza i czgsto skuteczniejsza. Chocby dlate-
go ze uzytkownik majacy mozliwos¢ stalego i dobrowolnego zgtaszania swoich uwag
koncentruje si¢ na sprawach, ktére rzeczywiscie sa dla niego wazne. A bibliotekarz

S Wigcej na temat badan zwigzanych z ocenami dokonywanymi przez uzytkownikow, przeprowadza-
nych w bibliotekach medycznych w artykule S. Pedramnia, P. Modiramani, V. Ghavami Ghanbarabadi,
(2012) ,,An analysis of service quality in academic libraries using LibQUAL scale: Application oriented
approach, a case study in Mashhad University of Medical Sciences (MUMS) libraries”, Library Manage-
ment, Vol. 33 Iss: 3, pp.159 — 167.
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literatury
pochodzacej N=102

w biblioteki Liczba

OW DADOWIC

1
10 5
15 6
20 19
25 12
30 25
40 15
50 12
65 3
70 2
80 1
90 1

Tab. 2. Udziat literatury pochodzacej z biblioteki cyfrowej w catym pismiennictwie wyko-
rzystywanym przez respondentdw nalezacych do grupy czesto korzystajacych z bibliotek
cyfrowych

literatury
pochodzacej N=140
w biblioteki Liczba

OW DADPDOWIE

10 23
15 11
20 32
25 5
30 16
35 3
40 3
45 7
50 2
60 3
70 6
80 1
90 2

Tab. 3. Udziat literatury pochodzacej z biblioteki cyfrowej w calym pisSmiennictwie wykorzy-
stywanym przez respondentéw nalezacych do grupy srednio czgsto korzystajacych z bibliotek
cyfrowych
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stale obecny wsrod uzytkownikow systemu zwykle moze powiedzie¢ o ich problemach
znacznie wigcej niz najobszerniejszy sondaz.
o literatury
pochodzacej

w biblioteki
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N
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Tab. 4. Udziat literatury pochodzacej z biblioteki cyfrowej w calym pismiennictwie wyko-
rzystywanym przez respondentow nalezacych do grupy rzadko korzystajacych z bibliotek
cyfrowych

Aneks

Badania przeprowadzono wysylajac poczta elektroniczng kwestionariusze do ok.
2 tys. 0sob korzystajac z IP uzyskanych na podstawie weczesniejszego sondazu i kore-
spondencji mailowej z uzytkownikami zgtaszajacymi uwagi, dezyderaty badz prosza-
cymi o pomoc. Sondaz obejmowal wytacznie studentow. Uzyskano 302 odpowiedzi.

Ponizej wyniki sondazu dotyczace udziatu literatury uzyskanej z bibliotek cyfro-
wych w calym pi$miennictwie wykorzystywanym przez respondentow.

83 respondentoéw czyli 81,3 % respondentow grupy HF (cata grupa liczyta 102 re-
spondentéw) twierdzi ze materiaty z bibliotek cyfrowych stanowig od 20 % do 50 %
potrzebnych im w pracy materiatdéw. Natomiast 7 osob (6,8 % grupy HF ) podalo ze
materialy cyfrowe uzyskane z bibliotek to wigcej niz 50 %. Réwnoczesnie 11 (10,7%)
0s6b uznato, ze materialéw tych jest mniej niz 20 % ale wiecej niz 10 %. Srednia aryt-
metyczna dla catej grupy wynosi 26,20 %.

62, 1 % respondentéw z grupy MF (cala grupa liczyla 140 respondentow) twierdzi
ze materiaty z bibliotek cyfrowych stanowig od 10 do 30 % wykorzystywanych przez
nich publikacji. Srednia arytmetyczna dla wszystkich respondentéw wynosi 23,1 %.

68,3 % respondentow grupy LF (cata grupa LF liczyta 60 osob) twierdzi ze mate-
riaty z bibliotek cyfrowych stanowig od 3 do 20 % wykorzystywanych w pracy. 45 %
respondentow twierdzi ze materialy te stanowia od 5 — 10 % wszystkich materialow
wykorzystywanych . Srednia arytmetyczna liczona dla wszystkich respondentow wy-
nosi 15,3 %.
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