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KATARZYNA MITUS-NOWAK *

UZYTKOWNIK INFORMACII - OGOLNY ZARYS
TEORII | ROZWOJU PROBLEMATYKI BADAWCZEJ

Zagadnienia zwigzane z uzytkownikami informacji sa jednym
z podstawowych problemow w dziedzinie informacji naukowe;j, sta-
nowig rowniez przedmiot =zainteresowan bibliotekoznawczych.
W obecnej rzeczywistosci spoteczno-ekonomicznej range biblioteki
ocenia si¢ coraz czesciej stopniem satysfakcji uzytkownika. Jednym
z elementéw stalego doskonalenia dziatalnosci biblioteki jest jej
dostosowanie do potrzeb uzytkownikéw, co wymaga znajomosci
relacji biblioteka — jej uzytkownicy. Z punktu widzenia efektywnosci
informacyjnej biblioteki do najwazniejszych elementow tej relacji
zaliczy¢ mozna: oczekiwania i wymagania uzytkownikow, sposoby
korzystania z biblioteki, ocena jej zbiorow i ustug, przyczyny niedo-
statecznego wykorzystania tych ustug’. W nowoczesnej strategii
zarzadzania biblioteka uzytkownik traktowany jest jako aktywny
uczestnik procesu realizacji ushug biblioteczno-informacyjnych
i wspottworca ich jakosci. Organizacja efektywnej wspolpracy
z uzytkownikiem, ktoérej celem bedzie zaangazowanie go w proces
tworzenia jakosci ustug bibliotecznych, wymaga przede wszystkim
znajomos$ci poszczegdlnych grup odbiorcow ustug. Dostosowanie
dziatania biblioteki do potrzeb jej uzytkownikéw niewatpliwie wigze
si¢ z budowaniem pozytywnego wizerunku biblioteki, a ,,zadowolo-

! Absolwentka Instytutu Bibliotekoznawstwa i Informacji Naukowej Uniwersytetu
Jagiellonskiego, obecnie pracuje w Bibliotece Ksiezy Misjonarzy w Krakowie.

2 Glowacka E.: Problematyka badan uzytkownikow bibliotek uniwersyteckich —
nowa koncepcja na tle dotychczasowego stanu badan. ,Roczniki Biblioteczne”
1992,2z.1/2,s. 3.
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ny uzytkownik robiac bibliotece dobra opinig, staje si¢ adwokatem
953

jej interesow’™.
Pojecie ,,uzytkownika informacji”

Wraz z rozwojem i poszerzaniem zadan bibliotek zaobserwowac
mozna ewolucj¢ pojecia czytelnika w kierunku szerzej pojetego
uzytkownika. Termin ,uzytkownik informacji” wprowadzony
i zdefiniowany zostal przez specjalistow z dziedziny informacji na-
ukowej. Zagadnienie uzytkownikow informacji poruszane byto juz
w 1937 roku na Swiatowym Kongresie Dokumentacji w Paryzu.
W Polsce zajmowano si¢ ta problematyka od poczatku lat piecdzie-
sigtych XX wieku®,

,Uzytkownik” w bibliotece to ,,0soba korzystajaca z ustug
i zbiorow biblioteki™. Pojawienie si¢ tego okreslenia w Podrecznym
stowniku bibliotekarza z 1955 r. wskazuje na nowg kategori¢ 0sob
korzystajacych z pracy biblioteki poza czytelnikami®. Wspotczesne
biblioteki sa coraz czgsciej osrodkami oferujacymi dostep nie tylko
do zrédet informacji w formie drukowane;j, takich jak ksigzki, czy
czasopisma, ale dokumentow elektronicznych, multimedialnych baz
danych, filmow, czy zbioréw muzycznych. Osoby korzystajace
z tego rodzaju zbioréw nie zawsze mozna nazwaé czytelnikami.

Poczatkowo termin - w uproszczonej nieco formie - uzytkownik,
uzytkownik dokumentacji - uzywany byt w odniesieniu do odbiorcy
ustug systeméw informacyjnych. W pdzniejszym okresie pojecie
uzytkownika uleglo zmianie, od uzytkownika informacji naukowe;j,
czy uzytkownika informacji naukowo-technicznej w strong szerszego

3 Machalska-Garbacz A.: Witad uzytkownika w proces tworzenia jakosci ushig
biblioteczno-informacyjnych. W: Spoleczeristwo informacyjne: jakosé¢ edukacji
i pracy bibliotekarzy. Krakow 2001, s. 99-101.

* Dembowska M.: Nauka o informacji naukowej (informatologia). Organizacja
i problematyka badan w Polsce. Warszawa 1991, s. 88.

® Wieckowska H., Pilszczynska H.: Podreczny stownik bibliotekarza, Warszawa
1955, s. 176.

® Ganinska H., Lepkowska E.: Uzytkownik / klient i ustugi biblioteczno-informacyjne
w Srodowisku uczelni technicznej

[Dok. elektr.]. Tryb dostepu: http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/torun/ganinska.php
[odczyt: 2005.07.03].
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ujecia tego terminu, do uzytkownika informacji i w tej formie termin
ten stosowany jest najczesciej w najnowszym pismiennictwie’.

Uzytkownik informacji wedtug Encyklopedii wspotczesnego bi-
bliotekarstwa polskiego to: ,,0osoba lub instytucja korzystajaca
Z uslug stuzby informacyjnej lub z dziatalno$ci o$rodkéw informa-
cji”®. Stownik terminologiczny informacji naukowej rozszerza ta de-
finicj¢ podajac, ze uzytkownik informacji to ,,0soba lub zespo6t osob
korzystajace z informacji”®. Ponadto w pismiennictwie polskim
i zagranicznym podejmowano szereg prob definiowania tego pojecia.
Zaobserwowa¢ mozna rozwo6j koncepcji pojmowania uzytkownika
informacji. Wraz ze wzrostem zainteresowania problematyka z nim
zZwigzang pojecie uzytkownika ewoluuje od okreslenia uzytkownika
jako swego rodzaju Klienta systemu wyszukiwania informacji
w kifigunku uznania go za pelnoprawny element systemu informacyj-
nego™.

T. D. Wilson zwraca uwage, iz pojecie uzytkownika moze by¢
rozpatrywane w wielu kontekstach zaleznych od roli jakg przyjmuje
on w procesie wyszukiwania informacji:

— uzytkownik jako nadawca komunikatu: poszukujacy informacji

potrzebnych do celow prywatnych lub zawodowych
w kontaktach osobistych z cztonkami grup spotecznych lub
zawodowych, do ktorych nalezy (potrzebna literature zwigzang
z takim pojmowaniem uzytkownika odnajdziemy w dziedzinie
psychologii spotecznej),

— uzytkownik jako poszukujacy informacji: poprzedni kontekst
zawiera w sobie praktycznie wszystkie inne konteksty ale pro-
ces poszukiwania informacji moze by¢ traktowany jako od-
dzielne zadanie, ktére dotyczy nie tylko komunikacji interpe-
sonalnej ale takze:

— uzytkownik formalnych systemoéw informacji szeroko rozu-
mianych jako dowolny system reprezentacji, przechowywania,
konserwacji, wyszukiwania, gromadzenia informacji. Do ta-

" Szczechura K.: Uzytkownicy informacji. Zarys problematyki. W: Informacja na-
ukowa w Polsce. Tradycja i wspéiczesnosé. Olsztyn 1998, s. 108.

8 Encyklopedia wspolczesnego bibliotekarstwa polskiego. Wroctaw 1976, s. 302.

® Stownik terminologiczny informacji naukowej. Wroctaw 1979, s. 119.

0 prochnicka M.: Informacja a umyst. Krakow 1991, s. 27.
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kich formalnych systemow zaliczy¢ mozna m. in.: biblioteki,
osrodki informacji, archiwa, czasopisma abstraktowe, biblio-
grafie, bazy danych online itp.,

— uzytkownik jako odbiorca ustug informacyjnych nie angazuja-
cy si¢ w proces poszukiwania informacji (nie wszystkie syste-
my, czy ustugi informacyjne maja bierny charakter, niektore,
takie jak radio lub telewizja, w aktywny sposob przekazuja in-
formacje i nie wymagaja udzialu uzytkownika w procesie
nadawania — uzytkownik jest jedynie biernym odbiorcg),

— uzytkownik jako uzytkownik informacji: paradoksalnie cze$¢
badan zwigzanych z uzytkownikami informacji nie uwzglednia
wykorzystania informacji, natomiast koncentruje si¢ jedynie
probie zrozumienia potrzeb i zachowan uzytkownika. W tym
aspekcie uzytkownik nie jest jedynie odbiorca informacji, ale
po jej uzyskaniu wykorzystuje ja do swoich potrzeb™ .

Na ostatnie ujecie uzytkownika informacji zwracaja uwage
H. Batorowska i B. Czubata. Podkre$lajg one, iz nie nalezy utozsa-
mia¢ uzytkownika informacji z jej odbiorca. Odbiorca nie zawsze
jest uzytkownikiem, natomiast kazdy uzytkownik jest odbiorca.
Z uzytkownikiem informacji mamy do czynienia jedynie w sytuacji,
gdy wykorzystuje on uzyskang informacje™.

Kategorie uzytkownikéw informacji

Kategoryzacja uzytkownikoéw informacji ma na celu wiasciwe
przystosowanie dziatalno$ci bibliotek i o§rodkow informacji do za-
spokajania ich potrzeb w zakresie wyszukiwania i dostgpu do zrodet
informacji, a takze organizacji odpowiednich szkolen w zakresie
umiejetnosci wyszukiwania i wykorzystywania informacji®.

Organizacja efektywnej wspotpracy z uzytkownikami w ramach
dziatalnoéci systemow informacyjno-wyszukiwawczych wymaga

1 Wilson T. D.: Recent trends in user studies: action research and qualitative meth-
ods [Dok. elektr.]. Tryb dostepu: http://informationr.net/ir/5-3/paper76.html [odczyt:
2002.04.30].

12 Batorowska H., Czubata B.: Wybrane zagadnienia nauki o informacji i technolo-
gii informacyjnej. Krakow 1996, s. 37.

18 Encyklopedia wspélczesnego bibliotekarstwa..., s. 302.
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przede wszystkim dobrej znajomosci poszczegdlnych grup odbior-
cow ich ustug™.

Istnieje wiele roznych kryteriow, wedtug ktérych mozna dokonac
podziatu uzytkownikéw. W pismiennictwie z zakresu studiow nad
uzytkownikami informacji znalezé mozna wiele przykladéw ich
kategoryzacji. Liczne przyktady znajduja si¢ w opracowaniach prze-
prowadzanych badan zwiazanych z uzytkownikami. Wielu polskich
badaczy zwraca uwage na fakt, iz jedynie okres§lony, skategoryzowa-
ny uzytkownik moze by¢ przedmiotem zaréwno badan, jak i wlasci-
wej obstugi informacyjnej".

Encyklopedia wspotczesnego bibliotekarstwa polskiego wymienia
dziewig¢ kategorii podziatu uzytkownikow informacji z punktu wi-
dzenia:

— instytucji $§wiadczacych ustugi,

— osobowosci prawnej,

— profilu zawodowego,

— przynaleznos$ci organizacyjnej,

— stopnia przygotowania informacyjnego,

— stopnia wyksztalcenia,

— $wiadczonych ustug wedlug ich rodzajow i czgstotliwosci ich

wykorzystania,

— typowych lub indywidualnych cech uzytkownikow,

— potrzeb informacyjnych uzytkownikow™.

A. Machalska-Garbacz sugeruje uniwersalny, czyli mozliwy do
zastosowania w kazdej bibliotece podziat uzytkownikow wedtug
kryteriow socjologicznych, takich jak: wyksztatcenie, wiek, zawod,
status spoteczny. Wyznacznikiem podzialu moze by¢ réwniez sto-
pien naukowy, liczba publikacji, czestotliwos¢ korzystania z ustug
informacyjnych, stosunek do biblioteki, stopien zaangazowania
uzytkownika ~w  proces realizacji  ustlug  informacyjno-
wyszukiwawczych. W bibliotekach uczelnianych uzytkownikow
podzieli¢ mozemy ponadto na pracownikow, studentow dziennych
i zaocznych, absolwentow, doktorantow .

4 Machalska-Garbacz A.: Wkiad uzytkownika w proces... , s. 99.
15 Szczechura K.: Uzytkownicy informacji. Zarys..., s. 108.

8 Encyklopedia wspélczesnego bibliotekarstwa, s. 302.

7 Machalska-Garbacz A.: Wkiad uzytkownika w proces..., s. 100.
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E. Chmielewska-Gorczyca dzieli uzytkownikéw bibliotek
i serwisoOw informacyjnych z punktu widzenia umiejetnosci korzy-
stania z komputerowych systemow informacyjnych wedtlug kryte-
rium znajomosci ich obstugi oraz zasad wyszukiwania w tych syste-
mach. W dalszej kolejnosci dokonuje nastepujacego podziatu:

— uzytkownicy nie majacy doswiadczenia ani w obstudze syste-
méw komputerowych, ani w wyszukiwaniu,
majacy doswiadczenie w wyszukiwaniu,

— majacy doswiadczenie w obstudze,

— majacy do$wiadczenie zardwno w obstudze, jak i wyszukiwaniu *®.

Poszczegolne kategorie uzytkownikow dzielg si¢ zwykle na pod-
kategorie, ktore moga by¢ rozwijane na dalszych poziomach. Nie-
jednokrotnie kategorie zazgbiaja si¢ i uzupetniaja. Liczne przyklady
podziatu wedtug réznorodnych kryteriow podaje w swym opracowa-
niu K. Szczechura. Wyszczegolnia kategorie wymieniane najczesciej
w omowieniach dziatalno$ci placowek informacji oraz doniesieniach
na temat badan zwiazanych z uzytkownikami. Priorytetowa grupa
odbiorcéw informacji sg najczeéciej pracownicy naukowi, a takze
studenci i uczniowie. Odrebna grupe stanowia klienci zautomatyzo-
wanych systemow informacyjnych, ktorych kategoryzacja jest
przedmiotem prob w ostatnim czasie™ .

Problem kategoryzacji uzytkownikow informacji wymaga dal-
szych, poglebionych badan zwiaszcza ze wzgledu na swdj ztozony
charakter, a takze niebagatelne znaczenie w aspekcie badania potrzeb i
zachowan informacyjnych, czy tez ksztalcenia w zakresie informacji.

Ksztalcenie uzytkownikéw informacji

Ksztalcenie uzytkownikow informacji rozumiane moze by¢ jako
przygotowanie roznych grup spotecznych do samodzielnego wyszu-
kiwania, selekcji i wykorzystywania informacji zawartych
w zgromadzonych zasobach wiedzy poprzez rézne zrodta®. T. La-
pacz okresla pojecie ksztatcenia uzytkownikow jako catoksztatt za-
biegow dydaktycznych majgcych na celu uswiadomienie odbiorcom

18 Chmielewska-Gorczyca E.: Jezyk wyszukiwawczy a potrzeby informacyjne uzyt-
kownikow. ,,Zagadnienia Informacji Naukowej” 1991, nr 1, s. 6.

¥ 5z¢czechura K.: Uzytkownicy informacji. Zarys..., s. 110-111.

2 Tamze, s. 124.
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znaczenia i roli informacji naukowej oraz opanowania przez nich
umiejetnosci niezbednych do efektywnego korzystania ze zrddet,
aparatu informacyjnego ulatwiajacego dostep do nich oraz instytucji
zajmujacych si¢ dzialalnoscig informacyjng celem zidentyfikowania,
zlokalizowania, uzyskania i wykorzystania informacji. Przysposo-
bienie czytelnicze, przysposobienie biblioteczne, przysposobienie
bibliograficzne sg traktowane przez T.Lapacz jako kolejne etapy
procesu ksztalcenia uZytkownikéw21. W. Pindlowa podkresla inter-
dyscyplinarny charakter tego zagadnienia?.

W ostatnim czasie, w zwigzku z coraz powszechniejsza kompute-
ryzacja systemoOw informacyjnych, zwraca si¢ uwage na problem
prz2y3g0towania uzytkownikow do nowych sposobdéw wyszukiwa-
nia—.

W zakresie ksztalcenia uzytkownikéw pojawila si¢ rowniez nowa
kwestia zwigzana z rozpowszechnieniem elektronicznych form in-
formacji. Problemy zwigzane z tym zagadnieniem poruszane byly m.
in. na IV Krajowym Forum Informacji Naukowej i Technicznej zor-
ganizowanym w 1997 r.?*. Zwracano uwagg na to, Ze programy
ksztatcenia uzytkownikéw informacji elektronicznej maja niebaga-
telne znaczenie w koncepcji rozwoju spoteczenstwa informacyjnego.
Podkres§lano rowniez znaczenie dostosowania polskich programéow
do wymagan Unii Europejskiej*”.

Warto wspomnie¢ rowniez o tym, iz w zakresie ksztalcenia uzyt-
kownikow podejmowana jest migdzynarodowa wspdltpraca inicjo-

2 Yapacz T.. Rozwdj koncepcji ksztalcenia uzytkownikow informacji naukowej
W szkotach podstawowych, srednich i wyzszych w Polsce 1925-1985. ,,Roczniki
Biblioteczne” 1986, z. 1-2, s. 179.

22 pindlowa W.: Metodyka ksztalcenia uzytkownikéw informacji pracujgcych zawo-
dowo. Warszawa 1983, s. 7.

2 Budkiewicz E., Mroczek R.: Szkolenie uzytkownikéw biblioteki szkoly wyzszej.
,Bibliotekarz” 1999, nr 10, s. 10.

% Bartoszek J., Brzykcy G., Kierzkowski Z.: Tworzenie informacji w postaci elek-
tronicznej w edukacji nowego spoleczenstwa. W: 1V Krajowe Forum Informacji
Naukowej i Technicznej, Zakopane 2-5 wrzesnia 1997 r.: materialy konferencyjne.
[Warszawa] 1997, s. 262.

% Batorowska H.: Dostosowanie programéw ksztalcenia uzytkownikéw informacji
elektronicznej do wymagan Unii Europejskiej. Czes¢ pierwsza. W: IV Krajowe
Forum Informacji Naukowej i Technicznej, Zakopane 2-5 wrzesnia 1997 r.: materia-
1y konferencyjne. [Warszawa] 1997, s. 309.
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wana badz przez organizacje o charakterze miedzynarodowym, lub
przybiera forme kontaktéw dwustronnych, czy wielostronnych. Pro-
blematyka ksztatcenia uzytkownikow informacji jest przedmiotem
zainteresowania takich organizacji jak: Migdzynarodowa Federacja
Dokumentacji (Federation International de Documentation), Mie-
dzynarodowa Federacja Stowarzyszen Bibliotekarzy (International
Federation of Library Association) oraz UNESCO (United Nations
Educational Scientific and Cultural Organization). Dziatalno$¢ po-
dejmowana w tym kierunku obejmowata przede wszystkim:

— organizowanie konferencji i spotkan majacych na celu wymia-
ne¢ doswiadczen zwigzanych z problemami ksztatcenia uzyt-
kownikow informacji w zakresie programow, metod, pomocy
dydaktycznych, kierunkéw badan itp.,

— opracowanie lub ocena juz istniejacych programéw ksztatcenia
uzytkownikow réznych kategorii,

— opracowanie materiatdw metodycznych dla uzytkownikéw oraz
dla wyktadowcow i organizatorow szkolen uzytkownikow.

Problem ksztatcenia uzytkownikéw informacji rozpatrywany byt

na wielu kongresach miedzynarodowych, seminariach i zjazdach®.
Znaczenie przygotowania wspolczesnego czlowieka do poruszania
si¢ w zmieniajacych si¢ i coraz bardziej ztozonych warunkach $wiata
informacji podkres$lane jest rowniez w licznych dokumentach o ran-
dze migdzynarodowej, m. in. programach Unii Europejskiej dotycza-
cych rozwoju rynku ushug informacyjnych?’.

Problematyka badan uzytkownikow informacji

Poczatki 1 rozwoj badan uzytkownikow informacji zwigzane byty
nierozerwalnie z potrzebami praktyki w tym zakresie. Wigksza ich
czes¢ miala i ma na celu kontrole dzialania istniejagcego systemu
informacji lub niektérych jego elementéw, doskonalenie dziatalno$ci
bibliotek i1 osrodkéw informacji pod katem dostosowania jej do po-
trzeb klientow, projektowania nowych systemow informacyjnych
oraz usprawnienia procesu ksztalcenia uzytkownikow?.

2§ apacz T.: Rozwdj koncepcji ksztalcenia..., s. 319-320.
2 szczechura K.: Uzytkownicy informacji. Zarys..., s. 129.
8 Szwalbe J.: Badanie potrzeb uzytkownikow..., s. 7.
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Badania podstawowe zwigzane z uzytkownikami informacji prze-
prowadzane byly najczesciej w celu uporzadkowania stosowanej
terminologii, opracowania jednolitej metodologii, a takze uscislenia
ich problematyki. W tej kategorii mieszcza si¢ rowniez studia majace
na celu poznanie uwarunkowan psychologiczno-socjologicznych
wplywajacych na zachowania uzytkownikéw informacji. Ta grupa
badan moze przyczyni¢ si¢ do sprecyzowania teorii ksztaltowania si¢
potrzeb i zachowan informacyjnych réznych grup spotecznych®.

Na przelomie lat siedemdziesigtych i osiemdziesigtych XX wieku
w specjalistycznym pismiennictwie z dziedziny informacji naukowej
pojawily si¢ poglady, iz problematyka dotyczaca uzytkownikow
informacji powinna by¢ centralnym przedmiotem tej dyscypliny™.

Byto to oznaka istotnych zmian, gdyz we wczesniejszych okre-
sach punktem centralnym informacji naukowej byl dokument
i wszelkie operacje z nim zwigzane. Zwrdcono uwage na fakt, iz to
uzytkownik, jego potrzeby i zachowania decyduja o dziataniu
i ostatecznym ksztalcie systemow informacji®*. Owo przesuniccie
punktu ciezkos$ci w informacji naukowej z zagadnien przekazu in-
formacji na jej uzytkownika implikuje powstanie nowego kierunku w
badaniach z zakresu tej dziedziny®.

Problematyka zwigzana $cisle z uzytkownikiem informacji, jego
potrzebami informacyjnymi, motywacjami, zwyczajami
i zachowaniami, a takze ocena efektywnos$ci systemow informacji
pod katem potrzeb uzytkownikéw byla w coraz wiekszym stopniu
uwzgledniana w programach badawczych informacji naukowej.
Wsrod ogoélnych tendencji wystepujacych w badaniach z zakresu
informacji naukowej, poczawszy od lat siedemdziesigtych XX wie-
ku, zaobserwowa¢ mozna zainteresowanie badaniami dotyczacymi
psychologiczno-socjologicznych aspektow proceséw informacyj-
nych. Wyrazem tego charakterystycznego trendu w rozwoju nauki
0 informacji naukowej jest miedzy innymi utworzenie w 1976 roku
w Uniwersytecie w Sheffield w Wielkiej Brytanii — Osrodka Badan

2 sz7czechura K. Uzytkownicy informacji. Zarys..., s. 129.

% szczechura K.: Uzytkownicy informacji naukowej jako problem badawczy. ,Prze-
glad Biblioteczny” 1984, nr 1, s. 53.

31 Szwalbe J.: Badanie potrzeb uzytkownikéw..., s. 14.

%2 Tamze, s. 17.
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Uzytkownikow przy Podyplomowym Studium Bibliotekarstwa
i Informacji Naukowej**. Osrodek wydawat materiaty na temat me-
tod stosowanych w badaniach uzytkownikéw informacji oraz prze-
prowadzat szkolenia w tym zakresie®.

Niejednokrotnie zwracano uwage na fakt, iz wieloaspektowe ba-
dania uzytkownikow sa jednym z najistotniejszych elementéw wa-
runkujacym oceng i doskonalenie funkcjonowania bibliotek
i osrodkéw informacii®®.

W ostatnim czasie, w zwigzku z pojawieniem si¢ podejscia mar-
ketingowego, do osrodkow informacji i bibliotek wprowadza si¢
nowoczesne strategie zarzadzania tymi placowkami, jako instytu-
cjami non profit. Za jeden z podstawowych kanonoéw tych strategii
uwaza si¢ angazowanie uzytkownika w proces tworzenia jakoSci
ustug informacyjnych i bibliotecznych. Uzytkownik przestaje by¢
biernym odbiorca, a staje si¢ glownym i aktywnym uczestnikiem
procesu informacyjno-wyszukiwawczego®. W. Pindlowa podkresla,
ze zadowolenie uzytkownikoéw, do ktorych skierowane sg ushugi
informacyjne jest podstawowa wskazowka prawidtowosci dziatania
instytucji $wiadczacych te ustugi. W obecnej sytuacji rynkowej
funkcjonowanie bibliotek i osrodkow informacji jako placéwek spo-
tecznych, kulturalnych, nie przynoszacych dochodu i nie wytwarza-
jacych dobr materialnych, zalezne jest niejednokrotnie od oséb i
instytucji majacych wplyw na gospodarowanie spotecznymi pie-
nigdzmi lub tez sponsoréw. Konieczna staje si¢ permanentna ocena
jakosci dziatania tych placowek poddawanych czgsto naciskom eko-
nomicznym. Jednym z podej$¢ w koncepcji ,,jakosci” jest podejscie
oparte na badaniu potrzeb, oczekiwan i wymagan klientow
w odniesieniu do bibliotek czy shuzb informacyjnych®’.

Przedstawione zmiany w podejsciu do uzytkownikéw informacji
zaktadaja odmienne niz dotychczas przestanki podejmowania badan.

* Dembowska M.: Wspédlczesne kierunki badar w dziedzinie informacji naukowe;.
,,Aktualne Problemy Informacji i Dokumentacji” 1982, nr 1-2 s. 14.

% Sjatri R.: The Evolution of User Studies. ,,Libri” 1999, nr 3, s. 136.

% Glowacka E.: Problematyka badar uzytkownikéw ..., s. 11.

% Machalska-Garbacz A.: Wklad uzytkownika w proces..., s. 99.

3 pindlowa W.: Badania jakosci ustug i zarzqdzania instytucjq kultury (non profit).
W: Spoleczenistwo informacyjne: jako$¢ edukacji i pracy bibliotekarzy. Krakow
2001, 5.78-79.
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Uzytkownik traktowany jest wielowymiarowo i co za tym idzie roz-
szerza si¢ pole badawcze zwigzane z ta problematyka. Zachodzi ko-
nieczno$¢ doglgbnego poznania potrzeb i zachowan zarowno aktual-
nych, jak i potencjalnych uzytkownikow systemoéw informacyjnych.

Metodologia badan uzytkownikéw informacji

Badania zwigzane z uzytkownikiem informacji, jako kluczowe
zaréwno dla praktyki, jak i teorii informacji naukowej, majg interdy-
scyplinarny charakter podobnie jak dziedzina, z ktérej si¢ wywodza.
Ta interdyscyplinarno$¢ przejawia si¢ m. in. w stosowaniu w pracach
naukowych réznorodnych metod badawczych®.

W nauce o informacji naukowej znajduje zastosowanie wiele ogol-
nych metod, co dotyczy rowniez badan uzytkownikow informacji.

Typologie metod i technik stosowanych w informacji naukowej,
z ktorych wiekszo$¢ (poza metoda konstrukcyjna) ma zastosowanie
w badaniach uzytkownikow, scharakteryzowat E. Scibor®. Jako
podstawowe wymienit dwie — obserwacyjna i eksperymentalna.

Metoda obserwacyjna polega na takim sposobie prowadzenia
badan, w ktorym czynno$ci obserwacyjne nie wywoluja zmian
W badanym zjawisku. W odniesieniu do badania uzytkownikow in-
formacji wyr6zniamy nastepujace warianty metody obserwacyjne;j:

— badania na podstawie dziennika literatury wykorzystanej przez

uzytkownika,

— badania oparte o rejestr zapotrzebowan na literature lub zapy-
tan bibliograficznych,

— analiza Dbibliografii zatacznikowej w pracach naukowo-
badawczych.

— Odmiang metody obserwacyjnej jest metoda pytan
i odpowiedzi, ktéra moze by¢ realizowana za pomocg naste-
pujacych technik badawczych:

— ankieta,

— wywiad:

% Dembowska M.: Nauka o informacji naukowej..., s. 132.

% Scibor E.: Przeglgd metod badawczych stosowanych w nauce o informacji.
W: Metodologia bibliotekoznawstwa i nauki o informacji naukowej. Poznan 1976, s.
97-101.
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* standaryzowany (kwestionariuszowy), w ktérym badacz zo-
bowigzany jest do zadawania pytan zgodnie z tekstem kwe-
stionariusza

niestandaryzowany (wolny), w ktérym zadaje si¢ pytania
W ramach og6lnego planu tematycznego.

Metoda eksperymentalna oparta jest na eksperymencie, po-
legajacym na czynnej modyfikacji badanego zjawiska przeprowa-
dzanym w izolacji od innych zjawisk.

Metody obserwacyjne i eksperymentalne stosowane sa gtownie
do zbierania materialu naukowego. Nastgpny etap w badaniach ma
na celu syntez¢ badanych zjawisk, ustalenie pewnych zaleznoSci
i formutowanie wnioskow. Na tym etapie stosowane sa metody
statystyczne.

Na wszystkich etapach procesu badawczego niezbedna jest metoda
analizy i krytyki pi$miennictwa, polegajaca na dokonaniu analizy pi-
Smiennictwa zwigzanego z danym zjawiskiem i jego ocenie. Badacz
opiera si¢ wowczas nie na badaniach wlasnych, ale cudzych pracach i
badaniach. Najczgsciej jednak dane uzyskane na podstawie literatury
przedmiotu nie sa wystarczajace, w zwiazku z tym analizg i1 krytyke
pismiennictwa wykorzystuje si¢ jedynie we wstepnej fazie pracy, a
badania wlasciwe przeprowadza si¢ za pomOcg innych metod. Metodg
te stosuje sie rowniez w fazie koncowej celem konfrontacji badan
wilasnych z wynikami prac innych badaczy.

Techniki badawcze wykorzystywane w badaniach uzytkownikow
informacji oméwita m. in. E. Mostowicz®. Do technik bezposred-
nich stosowanych w badaniach uzytkownikow zaliczyta m. in. wy-
wiad, ankietg. Do technik posrednich nalezg: technika analizy staty-
styki lub innych danych sporzadzonych na podstawie codziennego
funkcjonowania osrodka informacji, czy tez biblioteki, technika ana-
lizy zapytan zglaszanych do o$rodka, analizy cytowan zawartych
W opracowaniach sporzadzanych przez uzytkownikow.

Wywiad polega na bezposredniej rozmowie badacza
z badanymi, ktorg przeprowadza si¢ w celu uzyskania wypowiedzi
na temat dotyczacy badania. Uzyskane informacje sg rejestrowane
lub notowane. Wyrdznia si¢ dwa rodzaje wywiadu: nie standaryzo-

*

® Mostowicz E.: Metody i techniki badania potrzeb informacyjnych inzynieréw
zatrudnionych w przemysle. Warszawa 1984, s. 20-26.
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wany (polega na dowolnym formutowaniu pytan zwigzanych z okre-
Slonym zagadnieniem i p6zniejszym ich rejestrowaniu) i standary-
zowany (podstawowym narze¢dziem jest w tym przypadku kwestio-
nariusz zawierajacy wykaz pytan zestawionych w okreslonej kolej-
nosci). Wywiad stosuje si¢ przy zastosowaniu metody reprezentacyj-
nej, eksperymencie lub badaniu terenowym.

Ankieta jest technika polegajaca na zbieraniu materialow po-
przez uzyskiwanie pisemnych odpowiedzi na pytania postawione w
kwestionariuszu. Kwestionariusz ankiety powinien zawiera¢ jasno
sformutowane pytania niewymagajace dodatkowych wyjasnien. Roz-
roznia si¢ ankiety jawne i anonimowe. W badaniach ankietowych
wyrdznia si¢ nastgpujace rodzaje pytan:

— pytania zamknigte, w ktorych respondent wskazuje wybrana

sposrod proponowanych odpowiedzi:

* kafeterie (wybor z kilku mozliwych odpowiedzi),

* skale stowne (podajace stowna oceng) wyliczajace lub gra-
ficzne,

* pytania alternatywne (odpowiedz ,,tak” lub ,,nie”),

— pytania otwarte, pozwalajace na swobodna odpowiedz respon-

denta.

Analiza statystyki bibliotecznej przeprowadzana jest najczesciej na
podstawie ewidencji: frekwencji, wypozyczen, liczby czytelnikow itp.
Na podstawie analizy mozna uzyska¢ informacje m. in. 0 zaintereso-
waniach informacyjnych uzytkownikéw, czy dokona¢ oceny dostoso-
wania profilu zbioréw do potrzeb uzytkownikow.

Badanie zamowien zgtaszanych do osrodka informacji
polega na zbieraniu i opracowywaniu danych zwigzanych z tymi
zamoOwieniami celem ustalenia tematyki poszukiwan, zapotrzebowa-
nia na rozne rodzaje dokumentow i rézne typy ustug osrodka, czyli w
efekcie potrzeb informacyjnych uzytkownikow *.

J. Szwalbe podaje, iz studia nad badaniami uzytkownikow infor-
macji wykazuja, ze najczesciej stosowana technikg zbierania danych
jes;[2 ankieta. Na drugim miejscu znajduje si¢ wywiad standaryzowa-
ny™*.

* Tamze.
2 Szwalbe J.: Badanie potrzeb uzytkownikéw..., s. 20.



UZYTKOWNICY : Mitus-Nowak K., Uzytkownik informacji... 81

Wielu autorow podkresla, ze nie istnieje jedna uniwersalna tech-
nika, ktora bytaby wlasciwa we wszystkich warunkach i okoliczno-
Sciach. Zwraca si¢ rowniez uwage na fakt, iz nie nalezy rozpatrywacé
technik badawczych w kategoriach warto$ciowania, lecz pod katem
ich adekwatnosci do naukowego poznania danego zagadnienia
w okreslonych warunkach.

Stan i ogélna problematyka dotychczas przeprowadzonych ba-
dan zwigzanych z uzytkownikami informacji

Zagadnienie studiow nad uzytkownikami informacji stanowi
przedmiot wielu prac z zakresu informacji naukowej i biblioteko-
znawstwa zar6wno na $wiecie, jak i w Polsce.

W pismiennictwie fachowym odnalez¢é mozemy pewne obszary
badawcze zwigzane z uzytkownikami informacji. Problematyka ba-
dawcza obejmuje z jednej strony badania empiryczne, a z drugiej
studia o charakterze koncepcyjnym, zwigzane z analizg terminolo-
giczng poje¢ z zakresu omawianych badan. Zaréwno badania pod-
stawowe, jak i stosowane obejmuja kilka gtownych zagadnien, kto-
rymi zajmowano si¢ na przestrzeni lat. Do takich zagadnien naleza:
zachowania uzytkownikow informacji w procesie wyszukiwania
informacji, ustalenia terminologiczne w zakresie problematyki uzyt-
kownikow informacji, kategoryzacja uzytkownikow informacji
i analiza poszczegblnych grup uzytkownikow, potrzeby i motywacje
uzytkownikéw, bariery informacyjne, wykorzystanie informacji,
ksztatcenie uzytkownikéw, metodologia badan uzytkownikow in-
formacji.

W dalszej czesci niniejszego opracowania podano przyktadowe
publikacje dotyczace wybranych zagadnien zwigzanych z uzytkow-
nikami informacji.

Kwestig zachowania uzytkownikow w procesie poszukiwania in-
formacji zajeta si¢ M. Prochnicka. Podjeta probe zbadania relacji
miedzy typami intelektu, a wybranymi aspektami zachowan infor-
macyjnych w procesie poszukiwania informacji. W latach 1985-1986
przeprowadzita badania ankietowe wsrod wynalazcow i racjonaliza-
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torow zatrudnionych w zaktadach przemystowych okregu krakow-
skiego®.

Zagadnieniem uczniéw jako uzytkownikoéw informacji zajmowata
si¢ K. Szczechura w duzej mierze na podstawie wilasnych badan.
Omowita badania dotyczace problematyki potrzeb informacyjnych
milodziezy przeprowadzone przy wykorzystaniu metody sondazu
diagnostycznego z uzyciem wywiadu zbiorowego standaryzowane-
go. Poruszyta rowniez problem ksztatcenia uczniow jako uzytkowni-
kow informacji na podstawie badan wlasnych przy wykorzystaniu
metod poréwnawczych®,

J. Wojciechowski dokonal obszernego i wszechstronnego omo-
wienia  problematyki dotyczacej pracy =z uzytkownikiem
w bibliotece™.

W ostatnim czasie specjalisci zaczynajg wskazywac nowe obsza-
ry badan nad uzytkownikami informacji. Wiele z nich wiaze si¢
Z automatyzacja procesOw informacyjnych. Jednym z takich obsza-
row jest relacja pomigdzy jezykiem informacyjno-wyszukiwawczym
zautomatyzowanych systemow informacyjnych, aich uzytkowni-
kiem. Kwestie¢ zalezno$ci miedzy jezykiem wyszukiwawczym, a
potrzebami uzytkownikow szczegotowo analizuje E. Chmielewska-
Gorczyca®. Problematyka ta zajmuje si¢ rowniez J. Sadowska, ktora
obok zagadnien lingwistycznych zwigzanych z jezykami wyszuki-
wawczymi, omawia inne problemy uzytkownika informacji w kata-
logu online. Zwraca uwage na fakt, iz relacje¢ katalogi online — uzyt-
kownicy mozna bada¢ nie tylko z punktu widzenia technologii ale
takze psychologii, lingwistyki, ergonomii, socjologii*’. Relacje
z badan nad jezykami informacyjno-wyszukiwawczymi jako narze-

3 Kowalec M.: Projekt badanh wplhywu cech indywidualnych uzytkownikéw na za-
chowania informacyjne w procesie rozwigzywania problemow. W: Z problemow
metodologii i dydaktyki bibliotekoznawstwa i informacji naukowej. Krakow 1990, s.
93-107 ; Prochnicka M.: Zachowania uzytkownikow w procesie poszukiwania infor-
macji. ,,Zeszyty Naukowe UJ. T. 1105 Prace z Bibliotekoznawstwa i Informacji
Naukowej” 1993, z. 1, s. 159-173.

* Szczechura K.: Uczert jako uzytkownik informacji. W: Biblioteka w systemie
edukacji. Warszawa 1993, s. 140-159.

*® Wojciechowski J.: Praca z uzytkownikiem w bibliotece. Warszawa 2000, 188 ss.

* Chmielewska-Gorczyca E.: Jezyk wyszukiwawczy a potrzeby informacyjne..., S. 3-
39.

47 Sadowska J.: Uzytkownik w katalogu online. ,,Bibliotekarz” 1992, nr 6, s. 17-19.
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dziami pozyskiwania informacji w procesie ksztatcenia akademic-
kiego, przeprowadzonych w Bibliotece Gtéwnej Politechniki swigto-
krzyskiej, przedstawia J. Sobielga. Autorka podkresla, iz dostep do
podstawowych systemow informacyjnych, jakimi w szkole wyzszej
sa najczesciej biblioteki, zalezy glownie od jakosci jezykow wyszu-
kiwawczych*®.

Kolejnym zagadnieniem zwigzanym z automatyzacja procesow
informacyjnych jest kwestia zachowan informacyjnych uzytkowni-
koéw katalogdw komputerowych. Podjatl je R. Sapa badajac uzytkow-
nikow systemu OPAC w Bibliotece Jagiellonskiej. Wskazat na nowe
mozliwosci badawcze pojawiajace si¢ w srodowisku biblioteki elek-
tronicznej®.

Jednym z istotniejszych obszaré6w badawczych w dziedzinie
komputeryzacji systemOéw informacji, podsumowujacym powyzej
przedstawione zagadnienia zwigzane z tym tematem, jest kwestia
tworzenia tzw. systemow przyjaznych uzytkownikowi. Problemem
tym zajela si¢ m. in. M. Prochnicka podkreslajac koniecznos¢ trak-
towania uzytkownika jako najistotniejszego elementu systemu in-
formacyjnego. To, jak okre$la autorka ,,uzytkownikocentryczne”
podejscie, pociaga za soba doglebne studia nad uzytkownikami, kto-
re niewatpliwie ujawnig fakt, iz kazdy z nich jest indywidualno$cia, a
nie pewnym standardowym typem charakteryzowanym przez zestaw
cech. To podejscie przenosi punkt cigzkosci w definiowaniu przyja-
zno$ci systemu z jego przystepnosci na adaptacyjnosé™. Tematem
systemow przyjaznych uzytkownikowi zajmowata si¢ juz wczesniej
m. in. E. Chmielewska-Gorczyca™.

Kolejng propozycja badawcza jest wykorzystanie strategii marke-
tingowych w osrodkach informacji i bibliotekach jako instytucjach

8 Sobielga J.: Jezyki informacyjno-wyszukiwawcze jako narzedzia pozyskiwania
informacji w procesie ksztatcenia akademickiego. Relacja z badan przeprowadzo-
nych w Bibliotece Glownej Politechniki Swietokrzyskiej. ,Zagadnienia Informacji
Naukowej” 1997, nr 2, s. 80-88.

* Sapa R.: Zachowania informacyjne uzytkownika OPAC w Bibliotece Jagiellos-
skiej. ,,Zagadnienia Informacji Naukowej” 1997, nr 2, s. 70-79.

% prochnicka M.: Systemy przyjazne uzytkownikowi: rzeczywisto$¢ czy utopia?
W: Uzytkownicy informacji elektronicznej. Krakéw 2000, s. 119-126.

° Chmielewska-Gorczyca E.: O tak zwanych systemach przyjaznych uzytkownikowi.
,,Zagadnienia Informacji Naukowej” 1990, nr 2, s. 45-81.
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niekomercyjnych (non profit). Zagadnieniem tym zajmowal si¢
m. in. R. Cybulski. Wymienit pie¢ pytan kluczowych dla bibliotecz-
nych badan marketingowych:
Kim sg adresaci dziatan?
Jakie sg ich zainteresowania?
Co mozna zrobié, aby ulepszy¢ realizacje ich zainteresowan?
W jakich warunkach mozna zaoferowac¢ ustugi biblioteki?
Jaka jest droga komunikowania si¢ biblioteki z uzytkowni-
kami i z drugiej strony, w jaki spos6b moga oni przekazywac
swoje potrzeby?.

Zagadnienie marketingu w Dbibliotece przedstawit w obszerny
i wnikliwy sposob J. Wojciechowski®’. Kolejna praca zwiazana z ta
problematyka jest artykut U. Wojtasik, ktéra podkresla znaczenie
marketingowej koncepcji podejscia do uzytkownikow informacji
implikujace przeniesienie uwagi z gromadzenia i przechowywania
zbioréw na realizacje potrzeb uzytkownikéw™. E. Glowacka przed-
stawia rozw0j koncepcji kompleksowego zarzadzania jakos$cig (Total
Quality Management — TQM) w odniesieniu do bibliotek. Jako naj-
wazniejszg wartos¢ wprowadzong przez TQM do teorii i praktyki
bibliotekoznawstwa i informacji naukowej podaje wyeksponowanie
pierwszoplanowej roli uzytkownikoéw w systemach biblioteczno-
informacyjnych oraz koniecznosci dostosowania poziomu funkcjo-
nowania tych systemow do potrzeb ich uzytkownikéw™. W. Pindlo-
wa poruszyla kwesti¢ badania jako$ci ustug i zarzadzania w instytu-
cjach nie komercyjnych, jakimi sa biblioteki i osrodki informacji*®.

W ostatnim czasie podejmowano réwniez szereg badan zwigza-
nych z poznawczym podej$ciem do uzytkownikow informacji. Jed-
nym z nowszych probleméw badawczych zwigzanych z tym nurtem

agrwdE

52 Cybulski R: Zastosowanie metod marketingowych w bibliotekarstwie. ,,Bibliote-
karz” 1992, nr 7/8, s. 6-9.

%3 Wojciechowski J.: Marketing w bibliotece. Warszawa 1993, 183 ss.

% Wojtasik U.: Oczekiwania uzytkownikéw a rozwdj komputerowego katalogu
bibliotecznego na Politechnice Wroctawskiej. ,,Bibliotekarz” 1997, nr 5, s. 18-21.

*® Gtowacka E.: Marketing w bibliotece a kompleksowe zarzqdzanie jakoscig ustug
bibliotecznych. ,,Przeglad Biblioteczny” 2001, z. 4, s. 347-355.

% pindlowa W.: Badania jakosci ustug i zarzqdzania instytucjq kultury (non profit).
W: Spoleczenstwo informacyjne: jakos¢ edukacji i pracy bibliotekarzy. Krakoéw
2001, s. 77-83.
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w badaniach uzytkownikow informacji jest kwestia barier informa-
cyjnych, a zwlaszcza ich psychologicznych aspektow. Zagadnienie
przeszkod na drodze samodzielnego wyszukiwania
i wykorzystywania informacji przez studentéw podjeta M. Swigon.
Obok teoretycznego przyblizenia tego problemu omoéwita wyniki
badan wilasnych przeprowadzonych wsrod studentow Wyzszej Szko-
ly Pedagogicznej w Olsztynie®’. Zagadnienie psychologicznych
aspektow barier informacyjnych podjeta J. Sobielga. Dokonata iden-
tyfikacji czynnikow barierotwérczych w uzytkowaniu informacji
przez studentéw Politechniki Swigtokrzyskiej dzielac je na podmio-
towe — dotyczace uzytkownikow I przedmiotowe — zwigzane z sys-
temem informacyjnym®.

Podsumowujac przeglad wybranych kierunkow badan zwigza-
nych z uzytkownikami informacji zauwazy¢ mozna ich znaczny
rozwoj. Poczawszy od pierwszych badan ilosciowych, poprzez jako-
sciowe, az do prac wykorzystujgcych socjologiczny i psychologiczny
punkt widzenia. Rozwoj ten odzwierciedla ogromng zmiang podej-
$cia do osob, ktore obstugujemy. Skala i znaczenie tej zmiany wi-
doczna jest m. in. w rozwazaniach obecnych na konferencji zorgani-
zowanej w 2003 r. w Toruniu, pod hastem ,,Czytelnik, czy klient?”,
podczas ktorej przedstawiono szereg kwestii zwigzanych
z problematyka uzytkownikow™.

Niniejsze opracowanie pozwole sobie podsumowac fragmentem
wypowiedzi jednej z prelegentek wspomnianej konferencji pani
L. Derfert-Wolf: ,,Formutujac misj¢ biblioteki, musimy zada¢ sobie
pytanie ,,dla kogo istniejemy? (...)"®.

" Swigon M.: Bariery informacyjne, ktore napotykajq studenci podczas samodziel-
nego wyszukiwania i wykorzystywania informacji. ,,Praktyka i Teoria Informacji”
1995, nr 2, s. 19-25.

%8 Sobielga J.: Psychologiczne aspekty barier informacyjnych — badania wsréd
studentow. ,,Praktyka i Teoria Informacji” 1997, nr 4, s. 13-18.

% Caytelnik czy klient? Ogélnopolska konferencja bibliotekarzy. Biblioteka Glowna
UMK, Torun 4-6 grudnia 2003 r. [Dok. elektr.]. Tryb dostgpu:
http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/torun/index.php [odczyt: 2005.07.03].

% Derfert-Wolf L.: "Klient nasz pan” — implikacje dla biblioteki dzis i jutro [Dok.
elektr]. Tryb dostepu: http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/torun/derfert.php [odczyt:
2005.07.03].




