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Streszczenie

W artykule opisano zatozenia i funkcje systemu EEQRA, wspierajacego proces
gromadzenia i analizy wynikow badan kwestionariuszowych prowadzonych wsréd
uzytkownikow e-przewodnikéw w muzeach oceanograficznych, a takze omoéwiono jego
wykorzystanie przez trzy potudniowobattyckie muzea oceanograficzne w ramach pro-
jektu miedzynarodowego BalticMuseums 2.0 Plus.

Stowa kluczowe: e-przewodniki, ewaluacja e-przewodnikéw, analiza opinii uzytkow-
nikow

Wprowadzenie

Wspédiczesna turystyka coraz szerzej korzysta ze zdobyczy postepu w obsza-
rze technologii informacyjnych (Molz 2012). Jeden z najlepszych przyktadow tego
trendu stanowia rézne odmiany multimedialnych przewodnikéw elektronicznych
(Emmanouilidis, Koutsiamanis, Tasidou 2013), urzadzen przenosnych przystoso-
wanych do potrzeb oprowadzania turystow, dalej nazywanych e-przewodnikami.

Instytucja wdrazajgca e-przewodniki moze spodziewac sie uzyskania szeregu
korzysci o roznorakim charakterze, poczawszy od mozliwosci obnizenia kosztow
oprowadzania (wobec oprowadzania przez prawdziwego przewodnika), przez

1Projekt opisany w artykule jest wspotfinansowany z Europejskiego Funduszu Rozwoju Re-
gionalnego w ramach Programu Potudniowy Battyk na lata 2007-2013.



154 Tomasz Zdziebko, Karolina Muszyniska, Jakub Swacha, Zygmunt Drgzek

zwiekszenie atrakcyjnosci dla turysty (poprzez bogate multimedialne tresci, wielo$¢
wersji jezykowych, mozliwo$¢ dostosowania trasy zwiedzania do osobistych
upodoban), na wiekszym zaangazowaniu zwiedzajacych skonczywszy - poprzez
ukazanie szerszego kontekstu prezentowanych obiektéw, rézne formy interakcji,
czy umozliwienie swobodnej wypowiedzi. Warunkiem osiggniecia tych korzysci
jest jednak wiasciwe przeprowadzenie procesu wdrozenia e-przewodnikéw, co nie
jest sprawg prosta, ze wzgledu najego ztozonos¢ i wieloptaszczyznowos¢, obejmu-
jaca kwestie technologiczne (sprzet i oprogramowanie), dobdr i opracowanie tresci,
niezbedne zmiany organizacyjne, a takze zachecenie turystdbw do korzystania
z e-przewodnikdéw (Bailey, Cooper, Glavic 2011).

Niniejsi autorzy mieli mozliwo$¢ rozwigzywania tego rodzaju problemow
w trakcie swojego udzialu w realizowanym w ramach programu Wspétpracy
Transgranicznej Potludniowy Battyk na lata 2007-2013 i wspo6tfinansowanym
z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego projekcie BalticMuseums 2.0.
Plus, ktorego celem byto wdrozenie w muzeach oceanograficznych w Stralsundzie,
Gdyni i Ktajpedzie e-przewodnikéw wykorzystujacych tresci multimedialne wsp6t-
dzielone przez te muzea (Muszynska, Drazek, Swacha 2012). Zaobserwowane na
gruncie praktycznym problemy staty sie inspiracjg dla pracy badawczej ukierunko-
wanej na lepsze ich zrozumienie i wypracowanie adekwatnych dla nich rozwigzan.
W dotychczas opublikowanych opracowaniach podjeto problematyke aspektow
technologicznych wdrozenia e-przewodnikéw (Swacha et al. 2013) i wskazano
mozliwosci komputerowego wspomagania tego procesu (Muszynska i Swacha
2013). Niniejszy artykut stanowi naturalne przedtuzenie tych rozwazan, a poswie-
cono go narzedziu EEQRA (skrét od E-guide Evaluation Questionnaire Report
Analysis), opracowanemu w celu gromadzenia i analizy wynikéw badar kwestiona-
riuszowych prowadzonych wsrod uzytkownikéw e-przewodnikéw w muzeach oce-
anograficznych. Oczywiscie rozwigzanie to, cho¢ zaprezentowane na przykladzie
muzedw oceanograficznych, moze by¢ zastosowane w dowolnej instytucji tury-
stycznej, ktéra wdrozyta e-przewodniki i jest zainteresowana przeprowadzeniem
analogicznych badan ankietowych.1

1. Zasady ewaluacji e-przewodnikéw w projekcie BalticMuseums 2.0 Plus

Ewaluacja e-przewodnikow moze mie¢ charakter formujacy lub podsumowu-
jacy (Tsiafakis, Michailidou 2008). W pierwszym przypadku celem jest
uzyskanie informacji na temat tego co mozna bytoby zmieni¢ lub poprawié
w e-przewodnikach, aby zwiekszy¢ zadowolenie odwiedzajgcych, w drugim zas -
finalna ocena wprowadzonego rozwigzania. Oba rodzaje ewaluacji przeprowadzono
w ramach projektu BalticMuseums 2.0. Plus, i cho¢ opisywane tu narzedzie
EEQRA zaprojektowano z myslg gtéwnie o wspomaganiu ewaluacji podsumowuja-
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cej, czes¢jego funkcji moze by¢ z powodzeniem wykorzystana w ewaluacji formu-
jacej - cho¢ nastawiona jest ona raczej na zbieranie wiekszej ilosci informacji od
mniejszej liczby respondentéw i analize treSci odpowiedzi udzielonych na pytania
otwarte, anizeli analize iloSciowg wariantow odpowiedzi udzielonych na pytania
zamkniete.

Przeprowadzenie ewaluacji wymaga wczesniejszego okre$lenia jej zakresu
oraz uzywanych metod i technik, w szczegdlnosci z uwzglednieniem mozliwosci
ich komputerowego wspomagania. Problematyce tej pos$wiecono wczesniejsze
opracowanie niniejszych autoréw (Muszynska, Swacha 2013). Opisano w nim m.in.
szczegOtowe cele ewaluacji e-przewodnikéw i wynikajacy z nich zestaw aspektow
uzytkowania i cech e-przewodnikéw, ktére mogtyby podlega¢ ocenie zwiedzajg-
cych, na przyktad prezentowane tresci, sposob przekazu i wyswietlania, styl nawi-
gacji, interakcja z otoczeniem i eksponatami. Wskazano tam réwniez na mozliwe
do zastosowania metody zbierania opinii zwiedzajacych, opisujac zalety i wady
kazdej z nich, a takze przedstawiono przyktadowe pytania, ktore zostaly zawarte
w kwestionariuszach.

Ostatecznie w celu ewaluacji podsumowujacej e-przewodnikéw w muzeach
oceanograficznych, biorgcych udziat w projekcie, wykorzystano kwestionariusze
wywiadow (PAPI, z ang. paper and pencil interview) i kwestionariusze ankiet
(SAQ, z ang. self-administered questionnaire) (de Leeuw, Collins 1997). Badania
w kazdym z muzedw przeprowadzono na prébach 300 respondentéw w dwoch 60-
dniowych okresach - jednym w lecie (wysoki sezon - 200 respondentéw), a drugim
zima (niski sezon - 100 respondentéw).

W ewaluacji podsumowujacej bardzo przydatne jest posiadanie miary zagre-
gowanej, ktora w odréznieniu od klasycznego podsumowania odpowiedzi udzielo-
nych przez respondentéw na poszczegOlne pytania, okresSlataby ogolny stopien
zadowolenia respondentow. W przypadku ewaluacji e-przewodnikow sformutowa-
no w tym celu wskaznik nazwany Visitor Satisfaction Index (VSI).

Catkowity VSl jest sumg trzech sktadowych: cVSI (content VSI - stopien za-
dowolenia z treSci e-przewodnika), enVSI (equipment/navigation VSI - stopien
zadowolenia z samych urzadzer oraz ze sposobu nawigacji) oraz oVSI (overall VSI
- 0golne wrazenie z korzystania z e-przewodnika). Do okre$lenia wartosci kazdej
z wymienionych sktadowych wykorzystano odpowiedzi udzielone na wybrane py-
tania z kwestionariusza, stosujgc odpowiednio dobrang punktacje. Suma punktow
poszczegolnych sktadowych okresla ostateczng wartos¢ VSI dla kazdego wypetnio-
nego kwestionariusza. Srednia arytmetyczna wartosci VSI z wszystkich wypetnio-
nych w danym muzeum kwestionariuszy pokazuje stopiert zadowolenia responden-
tow z e-przewodnikdw w danym muzeum; daje to mozliwo$¢ pordwnania usred-
nionych wartosci VSI miedzy muzeami. Muzea moga by¢ przy tym zainteresowane
nie tylko porownaniem usrednionej warto$ci ogélnej miary zadowolenia, ale takze
usrednionymi wartosciami poszczeg6lnych sktadowych, wskazujacymi, ktory
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z aspektéw e-przewodnikdw zostat najnizej oceniony przez zwiedzajacych i gdzie
zatem nalezatoby rozwazy¢ wprowadzenie w przysztosci ewentualnych modyfikacji
i ulepszen. Poznawszy wartosci poszczeg6lnych sktadowych VSI, mozna przejs¢ do
analizy odpowiedzi na konkretne pytania i wyciggna¢ stosowne wnioski.

Przeprowadzenie ewaluacji wedtug wspomnianych wyzej zasad, w szczegdl-
nosci gromadzenie danych, wizualizacja udzielonych przez respondentéw odpo-
wiedzi, przeprowadzenie analiz porownawczych, w tym obliczanie wskaznika za-
dowolenia zwiedzajacych z e-przewodnikow, wymagaty zastosowania odpowied-
niego narzedzia informatycznego systemu EEQRA.

2. Przeznaczenie i zatozenia systemu EEQRA

System EEQRA przeznaczony jest do wspierania procesu gromadzenia i analizy
wynikow badan kwestionariuszowych prowadzonych wsréd uzytkownikow
e-przewodnikéw w muzeach oceanograficznych. Powstat w ramach realizacji projek-
tu BalticMuseums 2.0 Plus na uzytek zaangazowanych w nim partneréw, jednak jego
kod zrodtowy moze by¢ nieodptatnie przekazany kazdej zainteresowanej instytucji2

Do zadan systemu EEQRA nie nalezy wspieranie procesu prowadzenia badan
ankietowych, dlatego nie jest on udostepniany samym ankietowanym. Wykorzystu-
je sie go do przegladania i analizowania wynikow ankiet, ktére sg do niego wpro-
wadzane przez pracownikow instytucji prowadzacych badania.

Z uwagi na wynikajaca ze specyfiki projektu koniecznos¢ gromadzenia da-
nych pochodzacych z wiecej niz jednej instytucji, koncepcje systemu oparto na
architekturze klient-serwer z wykorzystaniem technologii webowej dla zapewnienia
bezproblemowego dostepu do systemu wszystkim uprawnionym uzytkownikom,
niezaleznie od ich lokalizacji. Po stronie serwera dane (wyniki ankiet) sg groma-
dzone i przetwarzane; po stronie klienta uprawnieni uzytkownicy wprowadzajg
dane do systemu oraz przegladajg wprowadzone dane i wyniki ich przetwarzania,
wykorzystujacjedynie przegladarke internetowa.

Ze wzgledu na profil uzytkownika koncowego, ktorym sg pracownicy mu-
zeum nie bedacy informatykami, za kluczowe wymaganie uznano tatwos$¢ w obstu-
dze, a takze przejrzyste prezentowanie wynikéw badan, tak w postaci zagregowa-
nej, jak i szczegétowej, ktora moze dostarczy¢ informacji o tym co konkretnie
mozna bytoby zmieni¢ lub poprawi¢ w e-przewodnikach, aby zwiekszy¢ zadowole-
nie odwiedzajacych.

2 W celu uzyskania kodu zrédtowego EEQRA nalezy skontaktowac sie z pierwszym auto-
rem.
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3. Funkcje systemu EEQRA

Dane wejsciowe do systemu EEQRA, zawierajgce wyniki badan kwestiona-
riuszowych, moga by¢ wprowadzane za pomocg formularzy webowych, a takze
w postaci plikow w formacie CSV (Comma-Separated Values), ktory wybrano ze
wzgledu najego prostote oraz powszechng kompatybilno$¢. Ten drugi sposob wpro-
wadzania danych znacznie przyspiesza proces importowania danych zebranych przy
pomocy oprogramowania pozwalajacego na samodzielnie wypeinianie ankiet przez
respondentdw przy uzyciu samego e-przewodnika, czy tez zgromadzonych wczesniej
w innych aplikacjach stuzgcych do analizy danych (na przyktad Microsoft Excel).

System EEQRA wspomaga prowadzenie trzech rodzajéw analiz: porownaw-
czej (funkcja Compare answers), warunkowej (Conditional analysis) oraz wskazni-
kowej (Visitor Satisfaction Index) na danych pochodzacych z kazdej sposrod insty-
tucji wdrazajacych e-przewodniki w ramach projektu. Stosowne funkcje wywoty-
wane sg z menu gtéwnego aplikacji (zob. rysunek 1).

Rys. 1 Ekran glowny systemu EEQRA wraz z zawartoscig menu
Zrodto:  opracowanie wiasne.

Na potrzeby przeprowadzenia analizy poréwnawczej w obrebie pojedynczego
muzeum system generuje histogramy zawierajace zestawienie odpowiedzi udziela-
nych na poszczeg6lne pytania przez wszystkich respondentéw w wybranym mu-
zeum (zob. rysunek 2). Pozwala to zidentyfikowa¢ te aspekty e-przewodnikow,
ktore, zdaniem respondentow, zaimplementowano w sposéb niedoskonaty.

Na potrzeby analizy warunkowej system umozliwia poréwnanie odpowiedzi
udzielanych przez grupe respondentéw na dowolne pytanie, ktérzy udzielili wybra-
nej odpowiedzi na inne dowolne pytanie.
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How do you find visiting Lithuanian Sea Museum with the eGuide system?

Rys. 2. Przykiad prezentacji graficznej odpowiedzi udzielonych na pytanie
Zr6dto:  opracowanie Whasne.

Pozwala to zidentyfikowa¢ zwigzki pomiedzy odpowiedziami udzielanymi
na rozne pytania (przyktadowo, jak osoby, ktére nie uzywajg smartfonow,
oceniajg tatwos$¢ obstugi e-przewodnika albo jak dzieci oceniajg jako$¢ tresci
e-przewodnikéw), wykry¢ prawidtowosci i wyciggnaé wynikajace z nich wnioski,
a w dalszej kolejnosci stworzy¢ profile uzytkownikéw, by w przysztosci lepiej do-
stosowac e-przewodniki do potrzeb okreslonych rodzajow zwiedzajacych. Genero-
wanie zestawien tego typujest szybkie i proste (zob. rysunek 3), a prezentowane sg
one w postaci histograméw takich jak przedstawiony na rysunek 2, z tg r6znica, ze
w tym przypadku zawierajg one dane odpowiednio przefiltrowane.

Rys. 3. Formularz wyboru pytania i odpowiedzi w analizie warunkowej
Zrodto:  opracowanie wiasne.

Na potrzeby przeprowadzenia analizy wskaznikowej system oblicza i prezen-
tuje w postaci liczbowej i graficznej trzy wskazniki szczeg6towe, mierzace odpo-
wiednio: ogdlne wrazenie z korzystania z e-przewodnika (Overall VST), stopien
zadowolenia z jakosci tresci (Content VST) oraz stopien zadowolenia z obstugi
urzadzen i rozwigzan nawigacyjnych (Equipment/Navigation VST), a takze wskaz-
nik sumaryczny (Total VST) liczony jako suma trzech wskaznikéw szczegdtowych.



Wykorzystanie narzedzia EEQRA do analizy opinii uzytkownikéw... 159

Dla utatwienia interpretacji, obok wyliczonych wartosci prezentowany jest zakres
dopuszczalnych wartosci danego wskaznika (zob. rysunek 4).

Rys. 4. Przyktadowy fragment prezentacji wskaznikow zadowolenia zwiedzajacych

Zrodlo:  opracowanie wiasne.

4.  Przyktadowe wyniki uzyskane z wykorzystaniem systemu EEQRA

Wykorzystanie systemu EEQRA do analizy odpowiedzi udzielonych przez
uzytkownikdw e-przewodnikow zwiedzajacych Litewskie Muzeum Morza pozwoli-
to odkry¢ klika ciekawych zaleznosci.

Przyktadowo na pytanie ,,Czy jeste$ usatysfakcjonowany liczbg punktow wy-
stawienniczych zawartych w e-przewodniku” 267 respondentéw stwierdzito, ze
ilos¢ punktow jest wystarczajgca, 55 respondentéw zyczytoby wiekszej liczby
punktéw, a tylko cztery osoby stwierdzity, ze mniejsza liczba punktow wystawien-
niczych bylaby odpowiednia. Korzystajgc z analizy warunkowej udato sie zaobser-
wowac nastepujacg zaleznos$¢: sposrdod 55 respondentow, ktdrzy zyczyliby sobie
zawarcia w e-przewodniku wigkszej liczby punktéw az 25% os6b zyczytoby sobie
rowniez wiekszego zakresu informacji odnosnie pojedynczego punktu wystawien-
niczego. Jako ze dla catej préby odsetek ten wynosit tylko 8,3%, nalezy wywnio-
skowadé, ze istnieje grupa 0sdb, ktdra chciataby, aby jak najwiekszy odsetek punk-
tow byt opisany w e-przewodnikuw jak najbardziej wyczerpujacy sposoéb.

Kolejna zalezno$¢ zidentyfikowana dzieki analizie warunkowej wskazuje, ze
osoby w wieku powyzej 50 lat czterokrotnie czesciej niz cata populacja do$wiad-
czaly problemow zwigzanych z tekstem w trakcie korzystania z e-przewodnikow.
Wskazywac to moze na przyktad na to, ze rozmiar czcionki jest niedostateczny dla
komfortowego korzystania z opiséw zawartych w e-przewodnikach dla osob
w starszym wieku.
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Analiza wskaznikéw zadowolenia zwiedzajgcych wykazata bardzo dobrg
ocene e-przewodnikéw przez zwiedzajacych, co nalezy uzna¢ za potwierdzenie
sukcesu wdrozenia projektu BalticMuseums 2.0. Plus. Analiza wskaznikéw skia-
dowych pozwolita na uzyskanie informacji, w jakim aspekcie nalezy stara¢ sie
ulepszy¢ e-przewodniki. Przykladowo w Litewskim Muzeum Morza catkowity
wskaznik zadowolenia zwiedzajacych osiggnat bardzo wysoki poziom 19,1 (przy
mozliwym do uzyskania maksimum wynoszacym 20), jednak wskaznik zadowole-
nia z tresci e-przewodnika wynidst 25,3 (przy mozliwym do uzyskania maksimum
wynoszacym 30), co cho¢ réwniez jest wynikiem bardzo dobrym, wskazuje jednak
na mozliwos$¢ uzyskania istotnej poprawy w zakresiejakosci tresci zamieszczonych
w e-przewodniku.

Podsumowanie

System EEQRA opracowany na potrzeby ewaluacji e-przewodnikéw w ra-
mach projektu BalticMuseums 2.0 Plus pozwala na gromadzenie wynikow badan
kwestionariuszowych, przeglgdanie ich w przejrzystej postaci graficznej - takze w
formie wygodnej dla analizy warunkowej, a takze obliczanie catkowitego wskazni-
ka zadowolenia zwiedzajacych ijego trzech sktadowych, odnoszacych sie do ogél-
nego wrazenia zwiedzajacych, zadowolenia z tresci oraz samego e-przewodnika.

Zastosowanie systemu EEQRA w projekcie BalticMuseums 2.0 Plus pozwoli-
to na sprawne i skuteczne przeprowadzenie ewaluacji e-przewodnikoéw. Dzigki
wykorzystaniu funkcji tego narzedzia nie tylko udato sie potwierdzi¢ zadowolenie
zwiedzajacych (wyrazone wysokg wartoscig wskaznika VSI), co byto gtownym
celem ewaluacji, jak i dokona¢ szeregu obserwacji, pozwalajacych wysungé wnio-
ski, ktdre mogg zosta¢ w przysztosci wykorzystane do ulepszenia e-przewodnikow
w aspektach, w ktorych ujawniono niedoskonatosci.
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USE OF EEQRA TOOL FOR ANALYZING OPINIONS OF E-GUIDE USERS
IN OCEANOGRAPHIC MUSEUM3

Summary

The paper describes the goals and functions of the EEQRA (E-guide Evaluation
Questionnaire Report Analysis) system for supporting the process of gathering and
analyzing results of a questionnaire survey conducted among e-guide users in oceano-
graphic museums, along with its usage by three South-Baltic oceanographic museums
within the frames of the BalticMuseums 2.0. Plus international project.
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