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Monika Cotbecka jest absolwentkg archiwistyki i zarzgdzania dokumentacjg na
Wydziale Nauk Historycznych Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu (dalej: UMK). Od
2019 r. pracuje na stanowisku asystenta w Instytucie Historii i Archiwistyki Uniwersytetu Pe-
dagogicznego im. KEN w Krakowie. Obecnie uczestniczka studiéow doktoranckich w zakresie
historii na UMK. Realizowany projekt badawczy dotyczy zagadnienia ustug informacyjnych
$wiadczonych przez archiwa. Jej zainteresowania badawcze obejmujg: teorig archiwalna,
informacje archiwalng oraz problemy zwigzane z informacyjnym wymiarem archiwistyki.

Dr Mateusz Zmudzinski jest absolwentem archiwistyki i zarzadzania dokumentacjg
na Wydziale Nauk Historycznych UMK. Zawodowo zwigzany jest z Archiwum Akt Dawnych
Diecezji Torunskiej (dalej: AADDT), w ktérym petni funkcje wicedyrektora. Interesuje sie
archiwami koscielnymi, zwtaszcza archiwami tzw. Swieckiej administracji Kosciota. Do naj-
wazniejszych publikacji mozna zaliczy¢ Ksiegi metrykalne w zasobie Archiwum Akt Dawnych
Diecezji Toruniskiej. Informator (Torun 20016) oraz przygotowang do druku monografie
o torunskim archiwum diecezjalnym. Obecnie jest kierownikiem grantu Naczelnej Dyrekcji
Archiwow Panstwowych: ,,Opracowanie, konserwacja i udostepnianie archiwum dokumen-
towego z Nowego Miasta Lubawskiego przechowywanego w AADDT”.

- towa kluczowe: potrzeby informacyjne — badania; uzytkownicy archiwéw; archiwa kosciel-

ne — uzytkownicy

S treszczenie: Niniejszy tekst poswiecony jest potrzebom uzytkownikéw korzystajgcych z za-
sobow archiwow koscielnych. Jednak projekt ankiety przygotowany przez autoréw wybiega
poza ten jeden aspekt badan nad uzytkownikami, ktéry wymieniony jest w tytule. Planowane
badania majg stuzy¢ podniesieniu efektywnosci informacyjnej danego archiwum, wiec po-
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winny dotyczy¢ potrzeb, ale rowniez zachowan, satysfakcji oraz samych odwiedzajgcych
archiwum. Artykut mozna podzieli¢ na trzy zasadnicze czesci. Pierwsza uzasadnia podjecie
tematu badan ukierunkowanych na uzytkownikéw archiwéw koscielnych, druga czesc to
przyjrzenie sie wybranym badaniom prowadzonym przez biblioteki i archiwa w kraju i za
granica. Ostatnia czes$¢ to przedstawienie propozycji badania skonstruowanego na podstawie
wczesniej wymienionych przyktadow.

Wstep — waznos¢ i aktualnos¢ problematyki

Potrzeby informacyjne uzytkownikéw to problematyka, ktéra w literaturze
archiwistycznej przewija sie juz od kilkunastu, a nawet kilkudziesieciu lat (jesli
wezmiemy pod uwage teksty, ktére podejmujg tematyke charakterystyki oséb odwie-
dzajacych archiwa, w ktérych nadmienia sie o ich potrzebach)'. Dotagd pozostajemy
w sferze rozwazan teoretycznych. Gtéwny problem, jaki nasuwa sie po dokonaniu
analizy literatury, to nie sam opis czy préba wyliczenia potrzeb informacyjnych.
Podstawowym pytaniem jest to, czy naukowcy i praktycy sg w stanie przewidzie¢
przyszie potrzeby uzytkownikow archiwow??

Podjeta przez nas problematyka jest wazna, potwierdzeniem tej tezy moga
by¢ dziatania, jakie w ostatnich latach podejmowane sg przez witadze archiwalne,
a sg odpowiedzig na swiatowe tendencje, w ktérych mozna zauwazy¢, ze towarem
najwyzszej wartosci staje sie wtasnie informacja. Coraz czesciej mozemy ustyszec,
ze spoteczenstwo, w jakim zyjemy, jest ,spoteczenstwem informacyjnym”. Prze-
obrazenia spoteczne dotykajg rowniez archiwow i dlatego tez instytucje te nie mogg
by¢ na nie obojetne. Naturalny staje sie: ,powszechny dostep do Internetu oraz
gwattowny rozwoj technologii teleinformatycznych, multiwyszukiwarek, bibliotek
cyfrowych, zasobdw open access™. Dla archiwéw moze to oznacza¢ przeobra-
zenia organizacyjne — skierowanie uwagi na uzytkownika/klienta archiwum. Tutaj
pomocne okaze sie czerpanie doswiadczen z dorobku innych nauk informacyjnych,
z doswiadczen bibliologéw i informatologow.

Coraz wiecej dziatan archiwow kierunkuje sie na uzytkownikéw — doskona-
lenie wykonywanych ustug majgcych na celu zaspokajanie potrzeb informacyjnych
uzytkownikéw. Warte odnotowania sg prace, ktére swym dziataniem obejmujg
panstwowg sie¢ archiwalng, a takze wychodza poza nig (czego dowodem mogg
by¢ wiasnie archiwa koscielne). Narodowe Archiwum Cyfrowe (dalej: NAC) jako
archiwum centralne koordynuje prace nad elektronicznym systemem informacyj-

" Wymienimy najwazniejsze teksty, moggce by¢é uwazane w omawianej problematyce za klasyczne: S. Nawrocki,
Ksztatcenie uzytkownikéw informacji w archiwach, Archeion, t. 72: 1981, s. 7-15; S. Nawrocki, Komputer w stuzbie
archiwalnej, Poznan 1985; B. Ryszewski, Problemy i metody badawcze archiwistyki, Torun 1985; M. Gotembiowski,
System informacji archiwalnej, Warszawa—.6dz 1985; M. Gotembiowski, Wprowadzenie do informacji naukowej
dla archiwistéw, Torun 1991.

2 W. Kwiatkowska, Budowa elektronicznego systemu informacji archiwalnej w Polsce. Stan obecny i perspektywy,
Archiwista Polski, 2007, nr 2, s. 83-84; A. Rosa, Uzytkownik jako element systemu informacyjnego, [w:] Komputeryzacja
i digitalizacja w archiwach, red. R. Leskiewicz, A. Zeglinska, seria Symposia Archivistica, t. 2, Warszawa 2016, s.
127.

3 Za pierwszg osobe, ktdéra uzyta tego sformutowania uwaza sie Tadeo Umesao w roku 1963, za: M. Golka, Czym
Jest spoteczenstwo informacyjne?, Ruch Prawniczy, Ekonomiczny i Socjologiczny, 2005, z. 4, s. 253.

4 E. Czerwinska, A. A. Jandziak, Potrzeby czytelnikéw wyzwaniem dla bibliotek uczelnianych na przyktadzie Biblioteki
Gtownej Politechniki Opolskiej — 10 lat p6zniej, [w:] Unowocze$nienie organizacji i metod pracy bibliotek w $wietle
zZmieniajgcych sie potrzeb czytelnikéw. Materiaty konferencyjne Opole, 16—17 listopada 2011 r., red. W. Matwiejczuk,
D. Szczewczyk-Ktos, Opole 2012, s. 81.



no-wyszukiwawczym polskich archiwow. | tak w roku 2007 rozpoczeto prace nad
Zintegrowanym Systemem Informacji Archiwalnej ZoSIA, czyli aplikacjg przezna-
czong do opracowania zbioréw archiwalnych na wszystkich poziomach ich hierar-
chicznej struktury, ktéra juz dwa lata pozniej zaczeta by¢ uzywana przez archiwa
panstwowe — poczatkowo w Poznaniu i Lublinie. Obecnie z systemu tego korzysta
116 instytucji, w tym 45 zewnetrznych (we wrzesniu 2018 r. ZoSIA zostata wdrozona
m.in. przez Archiwum Akt Dawnych Diecezji Torunskiej — dalej: AADDT)®. Naturalng
konsekwencjg dziatan zmierzajgcych do unifikacji opisu archiwalnego w jednej
bazie danych byto wyjscie z informacjg o archiwaliach oraz samymi archiwaliami
(w postaci skandéw) do srodowiska internetowego. | tak w roku 2009 w sieci zade-
biutowat serwis ,Szukaj w Archiwach”, ktory jest ogdélnodostepng czescig systemu
ZoSIA, dostepnego na stronie internetowej: szukajwarchiwach.plé. Jak informuje
NAC na swojej stronie internetowej, instytucja ta prowadzi juz badania dotyczgce
uzytecznosci tego serwisu’.

Zaspokojenie potrzeb uzytkownikéw jako jeden z obecnych priorytetéw stuzb
archiwalnych widoczny jest w Strategii Archiwéw Parnstwowych na lata 2010-2020
ogtoszonej przez Naczelnego Dyrektora Archiwdéw Panstwowych. Ze wstepu
dowiadujemy sie, ze dziatania w niej opisane majg stuzy¢ zaspokojeniu potrzeb
informacyjnych panstwa oraz spoteczenstwa oraz zwiekszeniu dostepnosci zasobu
archiwalnego on-line®. Strategia ta naktada na archiwa obowigzek zapewnienia
powszechnego dostepu do materiatéw archiwalnych poprzez zapewnienie kazdemu
obywatelowi ,przyjaznego, ciggtego i bezpiecznego dostepu, w dowolnym miejscu
i czasie, do zgromadzonych w archiwach zasoboéw informac;ji”.

Powodem podjecia przez nas tematu potrzeb uzytkownikéw korzystajgcych
z zasobow archiwow koscielnych jest wspomniane juz wyzej wdrozenie systemu
ZoSIA, ktére bedzie stuzyto do opracowania materiatéw archiwalnych w AADDT,
ktérego jeden z autoréw niniejszego artykutu jest pracownikiem. Nastepstwem tych
dziatan w przysziosci bedzie udostepnienie informacji o zasobie tego archiwum
w Internecie na portalu szukajwarchiwach.pl. Jest to instytucja, ktéra nieustannie
przechodzi zmiany, ktére majg na celu dostosowac jego funkcjonowanie do potrzeb
uzytkownikéw. Jakie dziatania do tej pory byty podejmowane w archiwum, zeby
utatwi¢ uzytkownikowi dotarcie do informacji? Uruchomiono projekt digitalizaciji
najczesciej udostepnianych archiwaliow, jakimi sg ksiegi metrykalne. Wdrazany
jest Zintegrowany System Informac;ji Archiwalnej, ktéry powinien pozwoli¢ dotrzeé
do instytucji szerszemu gronu odbiorcow. Oznacza to stopniowe otwarcie na uzyt-
kownika, ktérego potrzeb nie mozna catkowicie poznac¢. Jedynym rozwigzaniem
jest prowadzenie badan os6b odwiedzajgcych archiwum osobiscie lub zlecajgcych
ptatne poszukiwania. Zostat wydany informator dla uzytkownikéw, ktéry zawiera

5 ZoSIA. Aplikacja dla wszystkich archiwistéw [online], [dostep 2 | 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://www.
nac.gov.pl/archiwum-cyfrowe/systemy-i-infrastruktura-it/zosia/.

8 Szukajwarchiwach.pl, [online], [dostep 2 | 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://www.nac.gov.pl/archiwum-
cyfrowe/systemy-i-infrastruktura-it/szukajwarchiwach-pl/

" Ruszyly badania uzyteczno$ci szukajwarchiwach.pl, [w:]Aktualnosci. NAC [online], [dostgp 3 | 2019]. Dostepny
w World Wide Web: https://www.nac.gov.pl/ruszyly-badania-uzytecznosci-szukajwarchiwach-pl/?change_size=f_s1.

8 Strategia Archiwéw Parstwowych na lata 2010-2020 [online], [dostgp 2 | 2019]. Dostgepny w World Wide Web:
https://www.archiwa.gov.pl/images/docs/Strategia_archiww_pastwowych_na_lata_2010_2020.pdf.
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spis ksigg metrykalnych z podziatem na parafie, wymienionymi miejscowosciami
i wsiami wchodzgcymi w sktad parafii w poszczegdlnych okresach historycznych,
dodatkowo zawierajgcy takze zestawienie miejsc przechowywania metrykaliow
poza diecezjg torunska®.

Wydaje sie jednak, ze dalsze dziatania AADDT powinny by¢ prowadzone na
podstawie badania potrzeb informacyjnych uzytkownikéw archiwéw koscielnych,
co spowodowane jest otwarciem sie juz wkrétce na duzo szersze grono poszu-
kujagcych informacji o archiwaliach. Bedzie to prowadzi¢ do modyfikacji modelu
ustug, jak réwniez zmiany, a raczej poszerzenia sie profilu uzytkownika. Krok ten
bedzie stanowi¢ otwarcie sie na uzytkownika internetowego, nad ktérym kontroli
archiwista nie ma. Przeprowadzona w momencie wprowadzania nowej aplikacji,
stuzgcej utrwalaniu wynikow opracowania zasobu w postaci bazy danych, analiza
potrzeb dotychczasowych uzytkownikéw ,analogowych” pozwoli na przewidzenie
tego, czego uzytkownik w Internecie moze szukaé. Jest to najlepszy moment na
prowadzenie tego typu badan, pozwoli to na unikniecie pomytek, a takze zaosz-
czedzi czas na wprowadzanie ewentualnych modyfikacji opisow w przysztosci.

Definicja uzytkownika

Pojecie uzytkownika archiwum nie wymaga definicji — jest to osoba przycho-
dzgca, czy korzystajgca z zasobu archiwalnego. Jesli zajmujemy sie potrzebami
informacyjnymi, wazne jest okreslenie Sciezki (Sciezek), jakg uzytkownik musi
przeby¢, zeby uzyskac (lub nie) interesujgcg go informacje — mowa tu o formach
udostepniania, a takze z jakim przygotowaniem/umiejetnosciami uzytkownik ten roz-
poczyna poszukiwania. Dlatego wazne jest odpowiedzenie na pytanie, kto i w jakim
celu przychodzi do archiwum koscielnego, czyli jakie sg jego potrzeby informacyjne?

Agnieszka Rosa wyrdznita trzy drogi (modele) udostepniania informacji uzyt-
kownikowi (czyli tego, jak informacja do niego dociera)™. Pierwsza z nich — bezpo-
Srednia cechuje sie tym, ze uzytkownik sam poszukuje informacji, opierajac sie na
zbiorze zrédet pochodnych (pomoce ewidencyjno-informacyjne). Rola archiwisty
w tym przypadku moze ogranicza¢ sie jedynie do jego odpowiedzialnosci jako
tworcy tych pomocy archiwalnych — tego, czy uzytkownik odnajdzie poszukiwang
przez siebie informacje (oczywiscie, o ile jest ona w zasobie archiwalnym). Tutaj
wedtug autorki efektywnos$¢ wyszukiwawcza zalezy od jako$ci zrodet pierwotnych
i przygotowania uzytkownika do prowadzenia poszukiwan. My dodaliby$Smy rowniez
przygotowanie personelu do prowadzenia szkolen uzytkownikow (o ile pomoc taka
jest potrzebna i zostanie przez uzytkownika zasygnalizowana).

Model drugi — posredni wystepuje w przypadku, gdy to archiwista na zle-
cenie uzytkownika prowadzi kwerende archiwalng. W tym przypadku wazne jest
wyartykutowanie swoich potrzeb, a takze oczekiwan przez petenta. W tym wypadku
efektywnos$¢ jest oceniana na podstawie relacji uzytkownik—archiwista, poniewaz
wydaje sie zasadne zafozenie, ze archiwista zna zasob oraz potrafi korzystac

° M. Zmudzinski, Ksiegi metrykalne w zasobie Archiwum Akt Dawnych Diecezji Toruriskiej. Informator, Torun 2016.
© A. Rosa, op. cit., s. 125-126.



z systemu zrédet pochodnych. Trzeci model rowniez posredni, lecz wystepujacy
z inicjatywy archiwum, gdzie uzytkownik jest biernym, potencjalnym odbiorca,
moga to by¢ np. wystawy lub lekcje archiwalne. W tym przypadku réwniez wazne
jest rozpoznanie potrzeb uzytkownikéw. W ramach badan potrzeb informacyjnych
wazne jest zbadanie dwoch pierwszych modeli, poniewaz bedg to badania prowa-
dzone z uzytkownikami korzystajgcymi z zasobu — nie potencjalnymi i wyniki mogg
stuzy¢ do ulepszenia trzeciej $ciezki udostepniania informacji.

Drugim czynnikiem majgcym wptyw na zaspokojenie potrzeby, a co za tym
idzie osiggniecie satysfakcji — zadowolenia z pracy archiwum, jest to, z jakim przy-
gotowaniem/umiejetnosciami uzytkownik rozpoczyna swoje poszukiwania. Wedtug
Agnieszki Rosy pod uwage powinnismy wzig¢ tu szes¢ aspektow': umiejetnosé
zadania pytania i okreslenia oczekiwan, co do odpowiedzi; orientacje w zasobie
i wiedze historyczno-ustrojowa; znajomosc struktury zasobu; znajomos¢ metodyki
wyszukiwania informacji; umiejetno$¢ pracy z archiwaliami; umiejetnos¢ poruszania
sie w pracowni naukowe;j.

Uzytkownikiem archiwum koscielnego jest osoba, ktéra odwiedza archiwum
oraz korzysta z archiwalidow w nim zgromadzonych, wytworzonych przez instytucje
i organy Kosciota katolickiego. Uzytkownikami sg osoby, ktdre korzystajg z akt do
celow prywatnych, naukowych czy urzedowych. Korzystajgc z doswiadczeh pracy
w archiwum, mozna napisac, ze sg to najczesciej: genealodzy, historycy, studenci
i pracownicy naukowi, prawnicy i notariusze prowadzgcy postepowania spadkowe,
czy przedstawiciele mediéw. Kazdy z uzytkownikéw przychodzi do archiwum z inng
potrzeba, ktdra definiuje zakres pracy z konkretnymi materiatami archiwalnymi.
Z punktu widzenia archiwisty bardzo istotny jest podziat na uzytkownika przygo-
towanego — majgcego juz doswiadczenie w prowadzeniu kwerendy archiwalnej
oraz osoby poczatkujgce, ktére nie miaty jeszcze stycznosci z archiwami, nie znajg
specyfiki poszukiwan wynikajgcych z ustrojowej struktury zasobu.

W AADDT rozpoczeto zbieranie informacji o potrzebach uzytkownikéw, czy
determinantach wizyt realizowanych w pracowni naukowej, wraz z przybyciem
pierwszych uzytkownikow. Wraz z postepujgcg organizacjg pracy archiwum oraz
wzrostem liczby uzytkownikéw zmieniat sie sposéb zbierania informacji o osobach
przebywajgcych w pracowni naukowej. Udostepnianie archiwaliéw w ciggu pierw-
szych dwdch lat wigzato sie z koniecznoscig napisania podania. W dokumencie
nalezato podac: imie i nazwisko uzytkownika, miejsce zamieszkania, numer i serie
dowodu osobistego, numer PESEL, daty poszukiwan w archiwum oraz sygnatury
wykorzystywanych jednostek. W 2004 r. wprowadzono pierwszy wzoér formularza,
ktéry uzytkownicy byli zobligowani wypetnic. Zawierat on, oprécz danych wpisywa-
nych uprzednio odrecznie, takze cel wizyty, w przypadku studentéw — oznaczenie
uczelni, tytut pracy (jesli byta to praca dyplomowa) oraz dane promotora. W 2007
r. kwestionariusz uzupetniono o podanie zespotéw, z ktérych uzytkownik planuje
korzystaé. Ostatnia zmiana w blankiecie zaszta w 2015 r., kiedy to dodano miej-
sce do uzupetnienia informacji o obywatelstwie, podzielono adresy uzytkownika
na korespondencyjny i zameldowania oraz dodano oswiadczenie, ze uzytkownik

" Ibidem, s. 128-129.
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wykorzysta dane zgodnie z wypetnionym formularzem, a ewentualnie wydane
drukiem prace dostarczy do archiwum®.

Ciagtym zmianom podlegaty terminy udostepniania archiwaliéw, poczgtkowo
uzytkownicy musieli wczesniej rezerwowacé termin wizyty. Od dnia 1 wrzes$nia 2004
r. wprowadzono state dni i godziny otwarcia. W pierwszych latach funkcjonowania
Archiwum udostepniato materiaty w poniedziatki i wtorki w godz. 9:00-16:00. Od
2010 r. czas ten wydtuzono o pigtek w godz. 9:00 do 13:00. Od kwietnia 2017 do
grudnia 2018 r. uzytkownicy mogli korzysta¢ z akt od poniedziatku do $rody w godz.
9:00-16:00. Od grudnia 2018 r. pracownia naukowa jest czynna od poniedziatku do
pigtku od 9:00 do 16:00, ale uzytkownicy muszg sie umowi¢ na wizyte z minimum
jednodniowym wyprzedzeniem'.

Do potrzeb uzytkownikdéw wzgledem zgromadzonych archiwaliow zaliczymy
przede wszystkim che¢ zbudowania lub poszerzenia wiedzy o swoich przodkach.
Analizujgc ankiety uzytkownikéw z lat 2004—2019, widaé, ze potrzeby prowadzenia
badanh genealogicznych stanowig zdecydowang wiekszo$¢ powodow, dla ktdrych
uzytkownicy odwiedzajg archiwum. Kolejng przyczyng poszukiwan sg prowadzone
sprawy spadkowe, ktore zmuszajg uzytkownikow do udokumentowania wszystkich
mozliwych spadkobiercéw lub ich braku. Do wizyty w archiwum prowadzg uzytkow-
nikow rowniez sprawy nadania obywatelstwa Niemiec, dzieki udowodnieniu posia-
dania niemieckich korzeni. Wiele wizyt w archiwum jest podyktowana ponownym
zawieraniem matzenstw. Uzytkownicy, dla ktérych akty chrztu wraz z catg ksiegq
znalazly sie w archiwum, muszg je odwiedzi¢, aby otrzyma¢ dokument umozliwiajgcy
zawarcie sakramentu matzenstwa. Liczng grupe uzytkownikéw stanowig historycy,
pracownicy uniwersyteccy, doktoranci i studenci, ktérzy wykorzystujg archiwalia na
potrzeby prowadzonych badan lub realizowanej pracy naukowej. Niewielkg grupe
klientow archiwum stanowig przedstawiciele mediéw, ktérzy muszg otrzymac zgode
dyrektora archiwum na wykorzystanie zrodet w publikacjach medialnych.

Na przestrzeni ostatnich lat znaczgco zmienity sie wymagania uzytkownikow
wobec archiwum. Oczekujg oni obecnie szybkiej realizacji ztozonych zamowien,
czesto na tzw. teraz”. Wielokrotnie zalg sie na nieczytelne kopie cyfrowe, czy tez
nieudostepnianie ksigg bedacych w konserwacijilub digitalizacji. Coraz czesciej
uzytkownicy przychodzacy do instytucji porownujg archiwa koscielne z panstwo-
wymi, czesto zgdajac takich samych zasad udostepniania.

Definicja potrzeby informacyjnej

Definicji potrzeb informacyjnych uzytkownikéw (gtéwnie bibliotek) w lite-
raturze specjalistycznej — informatologicznej, czy tez z pogranicza kognitywistki
mozemy odnalez¢ wiele. Nie jest jednak naszym celem tworzenie nowych lub
analizowanie istniejgcych i préba ich zaimportowania do realiow funkcjonowania
archiwum. Skoro jednak podjeta problematyka zwigzana jest z potrzebg informa-

2 Archiwum Akt Dawnych Diecezji Torunskiej (dalej: AADDT), Akta wtasne, Ankiety, sygn. AQ 001, AQ 003, AQ 007,
AQ 010.

3 AADDT Akta wiasne, Sprawozdania, Sprawozdanie z dziatalnosci Archiwum Akt Dawnych Diecezji Toruniskiej za
okres 24 VI 2001 — 31 XIl 2003, Sygn. AR 001, k. 6.



cyjng, zasadne jest przytoczenie chociaz jednej definicji, zeby nasz dalszy wywad
miat podstawe teoretyczng. Sabina Cisek wymienia kilka definicji, najogdlniejsza
z nich mowi, ze potrzeba jest ,wewnetrznym” stanem mentalnym, stanem umystu
konkretnego, indywidualnego uzytkownika, moze to by¢ odczuwane poczucie
niedoboru, niepokdj, uczucie ,braku sensu” etc. Badacze dzielg sie na dwie grupy:
jedni uwazajg, ze potrzeby mozna pozna¢ w sposéb obiektywny, inni uwazajg, ze
jest to niemozliwe i dlatego powinno sie zaniechac tych badan na rzecz skupienia
uwagi na zachowaniach informacyjnych. Kolejne trudnosci, jakie moga wystepowac
w trakcie projektowania badania i formutowania wnioskéw, wynikajg z cech, jakie
potrzebom informacyjnym sg przypisywane. A zatem potrzeby sg: dynamiczne (mogg
zmieniac sie w trakcie poszukiwania informacji i jej dalszej analizy); nie zawsze sg
uswiadomione; wptyw na nie ma wiele czynnikdw, takze tych ,niemerytorycznych”*4.

Juz z powyzszych przestanek wynika, ze zaspokojenie potrzeby informacyjnej
uzytkownika nastepuje nie tylko wtedy, kiedy odnajdzie on w zasobie archiwalnym
pozadang informacje — nie jest to jedyny czynnik wptywajgcy na ocene efektywnosci
informacyjnej. Wedtug Joanny Kotakowskiej ,Srodkiem do zaspokojenia potrzeb
uzytkownikéw jest m.in. wysoka jako$¢ proponowanych ustug, wprowadzenie mar-
ketingu w bibliotekach oraz ocena wynikéw i dziatalno$ci, ktéra powinna zaleze¢
od sposobu obstugi klienta, poniewaz satysfakcja uzytkownika jest podstawowym
wskaznikiem jakosci pracy”'®. Cytat odnosi sie do bibliotek, jednak réwnie dobrze
stowo to mozemy podmienié na ,archiwum”, poniewaz oba typy jednostek zajmujg
sie dziatalnoscig informacyjna. Jesli jako$¢ obstugi informacyjnej moze mie¢ wpltyw
na zaspokojenie potrzeby uzytkownika, nasuwa sie pytanie, czy istnieje mozliwosc,
ze uzytkownik odnalazt potrzebng mu informacje, jednak wychodzi z archiwum
niezadowolony lub tez, czy uzytkownik moze odczuwacé zaspokojenie potrzeby
informacyjnej, chociaz pozadanej informacji w zasobie archiwum nie odnalazt?

Przyktady badan uzytkownikéw bibliotek i archiwdw, ktére ponizej podamy,
pokaza, ze nie skupiajg sie one jedynie na zainteresowaniach badawczych uzyt-
kownikow. Projektowane badanie uzytkownikéw powinno da¢ odpowiedz, jakie
elementy w analizie uzytkownikéw oraz relacji uzytkownik-archiwum stanowig
wartos¢ dla efektywnosci informacyjnej. Wstepne rozeznanie stanowigce podsta-
we projektowanego badania powinno uwzgledniac takie elementy w rozpoznaniu
uzytkownika, jak: przygotowanie do poszukiwan, przyzwyczajenia i zachowania,
wrazliwosé, oczekiwania itp.

Przyktady badania potrzeb uzytkownikéw w archiwach,
w bibliotekach

Prowadzone dotad badania uzytkownikéw instytucji informacyjnych to
przede wszystkim badania ankietowe, z r6znicami w formie analizy danych oraz

14 8. Cisek, Uzytkownicy informacji [online], [dostep 5 | 2019]. Dostepny w World Wide Web: http://skryba.inib.uj.ed
u.pl/~cisek/BUOS%20Uzytkownicy%20informacji%2012_13/uzytk_info_12_13.pdf.

5 J. Kotakowska, Badanie potrzeb uzytkownikéw biblioteki, Annales Academiae Paedagogicae Cracoviensis Studia
ad Bibliothecarum Scientiam Pertinentia [online], 2008, vol. 6 [dostep 5 | 2019]. Dostgpny w World Wide Web:
https://docplayer.pl/19382065-Badanie-potrzeb-uzytkownikow-biblioteki.html.
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przedstawienia wynikéw. Podane przez nas ponizej przyktady dotyczg bibliotek,
a takze doswiadczen z prowadzenia badan w archiwach zagranicznych. Szczegdlng
wartos¢ i podstawe dla skonstruowania kwestionariusza ankiety a propos archiwow
koscielnych ma opracowany standardowy, ujednolicony kwestionariusz badan
satysfakcji uzytkownikéw bibliotek w Polsce, ktéry stanowit etap prac w ramach
realizacji Strategii Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich na lata 2010-2021'S.
Positkujemy sie praktykg bibliotekarzy, poniewaz ich doswiadczenie w badaniu tej
materii jest zdecydowanie wieksze i bardziej zaawansowane.

Badania, ktére bedziemy omawiac, nie zawsze dotyczg stricte potrzeb
uzytkownikow, ale tez stuzg poznaniu klienta, jego zaangazowaniu, postawie
spotecznej, a takze satysfakcji ze Swiadczonych przez biblioteki/archiwa ustug.
Dopiero badajgc wszystkie te elementy sktadowe, moze wytoni¢ sie petny obraz
potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw. Dlatego tez pytania, ktére w ankietach padaja,
dotyczg takich obszardw, jak: dostosowanie zbioréw do potrzeb uzytkownikow,
systemy informacyjno-wyszukiwawcze, jakos¢ udostepniania, a takze stosunek
personelu do klientow".

Opisywane w literaturze badania bibliotek dotyczg przede wszystkim jedno-
stek uczelnianych'®. Ciekawym przyktadem badania jest to przeprowadzone blisko
dwadziescia lat temu w latach 1999-2000 przez Zespét Il ds. ,Badania potrzeb
uzytkownikéw bibliotek” w ramach Projektu Tempus JEP 13242-98 pt. ,Dosko-
nalenie zarzadzania bibliotekg jako element zarzgdzania przez jakos¢ w uczelni
wyzszej™'®, ktérego analiza danych opierata sie na systemie informatycznym. Nie
jest to badanie najnowsze, jednak autorzy bardzo skrupulatnie przedstawili jego
przebieg — od planowania, poprzez realizacje badan, konstrukcje ankiety i analize
danych. Pierwszym etapem byto rozpoznanie wstepne poprzez przeprowadzenie
sondazu diagnostycznego, w ktérym zadano respondentom jedno pytanie, {j.:
»W jaki sposob twoim zdaniem mozna poprawi¢ ustugi w bibliotece?”. Dzieki temu,
zebrano sugestie — opinie uzytkownikow, ktdre zostaty podzielone na cztery kate-
gorie: komputeryzacja biblioteki; zasoby i ich opracowanie; udostepnianie; inne (np.
pomoc pracownikéw w wyszukiwaniu informacji, utworzenie pracowni audio-video).
Kolejnym istotnym z punktu projektowanego przez nas badania byt etap stworzenia

6 Badanie satysfakcji uzytkownikéw bibliotek. Standardowy kwestionariusz ankiety [online], [dostep 5 1 2019]. Dostepny
w World Wide Web: http://www.sbp.pl/repository/SBP/strategia/Badanie_satysfakcji_uzytkownikow_bibliotek14_10-1.
pdf.

7 B. Kaczor, Jak nas widzg... czyli biblioteka w oczach czytelnikéw: badania ankietowe, Poradnik Bibliotekarza, 1999,
nr3,s.9.

8 D. Buzdygan, M. Rézycka, J. Sobielga, E. Tomczak, Badanie potrzeb uzytkownikéw w bibliotekach akademickich
z wykorzystaniem programu LIBRA. Raport z badan, [w:] Miedzynarodowa konferencja Zarzadzanie przez jako$¢
w bibliotece akademickiej Bydgoszcz—Gniew, 10—13 wrze$nia2000 r., EBIB Materiaty konferencyjne [online], [dostep
6 1 2019]. Dostepny w World Wide Web: http://eprints.rclis.org/8078/1/badanie_uzytkownikow.pdf; A. Posnik, K.
Umiastowska, Badanie potrzeb uzytkownikéw bibliotek akademickich na przyktadzie Biblioteki Szkoty Gtéwnej
Handlowej w Warszawie, [w:] Czytelnik czy klient? Ogélnopolska konferencja bibliotekarzy. Biblioteka Gtéwna UMK
Torun 4-6 grudnia 2003 roku, Materiaty konferencyjne [online], [dostep 6 | 2019]. Dostepny w World Wide Web:
http://www.ebib.pl/publikacje/matkonf/torun/posnik.php; E, Strzelczyk, Jak nas oceniajg uzytkownicy? Badanie
satysfakcji uzytkownikéw bibliotek systemu biblioteczno-informacyjnego Politechniki Warszawskiej, Przeglad
Biblioteczny, 2016, z. 3, s. 407—424; L. Derfert-Wolf, J. Sobielga, E. Strzelczyk, A. Zawatkiewicz, Ogdélnopolskie
badania satysfakcji uzytkownikéw bibliotek szkét wyzszych w 2017 r. — raport [online], [dostgp 6 | 2019]. Dostepny
w World Wide Web: https://bu.uwm.edu.pl/sites/default/files/files//dla_nauki/podstawy_prawne_oceny_dorobku/
inne/2018/sprawozdanie_akademickie_2018.pdf.

' D. Buzdygan, M. Rézycka, J. Sobielga, E. Tomczak, op. cit.



konstrukcji ankiety wiasciwej. Tworcy, konstruujac jg, zwrocili szczegdlng uwage na
pytania zwigzane z: czestotliwoscig korzystania z ustug biblioteki; wyznaczeniem
ustug, ktdére sg popularne oraz tym, co nalezy zmienic — jakie dziedziny dziatalnosci
biblioteki powinny by¢ rozwijane.

Ankieta zostata podzielona na trzy czesci. Pierwsza dotyczyta poznania
samych uzytkownikéw, uzyskano informacje dotyczace roku i kierunku studiow,
statusu na uczelni, czestotliwosci odwiedzin. Czes$¢ druga stanowita ocene poziomu
satysfakcji uzytkownikéw z ustug. | tak dziewie¢ wybranych ustug bibliotecznych
poddano ocenie na pieciostopniowej skali. Tworcy wyroznili nastepujgce ustugi:

e Zbiory biblioteczne spetniajg moje oczekiwania.

o Katalog komputerowy jest tatwg formg wyszukiwania.

e Stopien komputeryzacji odpowiada moim potrzebom.

o Jestem zadowolony z ustug czytelni.

e Jestem zadowolony z kultury obstugi w bibliotece.

e Jestem zadowolony z oferowanych form szkolenia.

e Uslugi w wypozyczalni spetniajg moje oczekiwania.

o Jestem zadowolony ze sposobdéw reklamy zbiorow i ustug.

¢ Informacja o zbiorach w katalogach jest wystarczajgca.

Czesc¢ trzecia byta juz stworzona na podstawie programu komputerowego
LIBRA, za pomocg ktérego uzytkownik oceniat wybrane pary zagadnien, wytypo-
wane podczas sondazu diagnostycznego. W ten sposéb mozna byto ustali¢ skale
waznosci potrzeb uzytkownikoéw. Jakie to byly zagadnienia? Zakup czasopism
z dziedziny, ktérg ankietowany studiuje; zakup wiekszej liczby ksigzek z danej
dziedziny; zakup wiekszej liczby egzemplarzy danego tytutu; zwiekszenie liczby
stanowisk z dostepem do Internetu; wieksza liczba komputeréw dla uzytkownikow;
zakup wiekszej liczby baz danych na CD-ROM 12; wydtuzenie czasu pracy agend
udostepniania zbioréw; wprowadzenie wypozyczen nocnych i sobotnio-niedzielnych;
czas realizacji zamoéwien; zwiekszenie limitu wypozyczen; wolny dostep do potek
w czytelniach; skrécenie czasu opracowania nowosci; utworzenie pracowni audio-
-video w bibliotece; wieksza liczba miejsc w czytelniach; automatyczna prolongata;
reklama zbioréw i ustug; szkolenia. Tak duza liczba poruszanych tematéw pozwolita
na przedstawienie wnioskow — konkretnych, szczegétowych propozycji dziatan biblio-
teki, ktére mogtyby usprawnic jej dziatanie pod katem zadowolenia uzytkownikéw.

Jednym z uwzglednionych celow szczegdtowych Strategii Stowarzyszenia
Bibliotekarzy Polskich na lata 2010-2021 jest badanie efektywnosci bibliotek pu-
blicznych i pedagogicznych?. Stworzony projekt moze stanowi¢ dla archiwistow
inspiracje oraz podstawe stworzenia wiasnego kwestionariusza ankiety badajgce;j
satysfakcje uzytkownikéw. Jak juz na wstepie mozemy przeczyta¢, badania takie
,Moga sie przyczyni¢ do wzrostu zaufania do biblioteki oraz stanowi¢ promocije dla
biblioteki w srodowisku lokalnym i szerszym.

e Wyniki badania satysfakcji mozna wykorzysta¢ do analizy strategicznej.

20 Badanie satysfakcji uzytkownikéw bibliotek. ..
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¢ Wyniki badania pozwalajg na identyfikacje najwazniejszych cech ofero-
wanych ustug bibliotecznych oraz wskazanie najwazniejszych aspektow,
na ktére zwracajg uwage uzytkownicy biblioteki.

e Badania moga pomaoc w identyfikacji problemow, kierunkéw usprawnien

i doskonalenia. Wyniki badania mogg sie przyczyni¢ do zwiekszenia
motywacji pracownikéw biblioteki”.

Jednym z gtéwnych celéw zespotu przygotowujgcego projekt byto opracowanie
standardowego kwestionariusza ankiety badania satysfakcji uzytkownikéw. Autorzy
ankiety zatozyli, ze dzieki tym badaniom bedzie mozliwe ustalenie wspotczynnika
satysfakcji uzytkownikow (jako kolejnego oceniajgcego funkcjonalnoéci bibliotek),
a ma on sie sktada¢ z oceny satysfakcji z ustug jako catosci oraz satysfakcji z kazdej
ustugi wymienionej w ankiecie. W planach jest prowadzenie badania co 3-5 lat, w tym
przewidywane sg dalsze badania pilotazowe majgce na celu poruszanie kolejnych
probleméw, np. metody doboru préby. Biblioteki chcgce uczestniczy¢ w projekcie
beda mogty korzysta¢ z bezptatnych narzedzi dostepnych na portalu sbp.pl. Jak
mozemy przeczytac, projekt ma na celu zebranie materiatu, ktory bedzie podstawag
do opracowania poradnika dla bibliotekarzy prowadzacych badania satysfakcji
uzytkownikow bibliotek. Mozliwe jest pobranie propozycji kwestionariusza ankiety
dla bibliotek: publicznych, pedagogicznych i szkét wyzszych.

Badania oparte na wyzej omoéwionym projekcie sg prowadzone, w Internecie
mozemy odnalez¢ raport z ogélnopolskiego badania szkét wyzszych przeprowa-
dzonego w roku 2017?%'. Zostato ono przeprowadzone z inicjatywy realizatorow
projektu ,Analiza funkcjonowania bibliotek naukowych” (AFBN), ktére jest wspie-
rane przez Konferencje Dyrektoréw Bibliotek Akademickich Szkot Polskich. Projekt
AFBN (Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych) w Polsce jest realizowany
w ramach inicjatywy Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich — AFB (Analiza Funk-
cjonowania Bibliotek). Na stronie internetowej projektu? mozemy przeczytaé, ze
jego nadrzednym celem jest ,wypracowanie standardéw dla bibliotek polskich szkot
wyzszych [...] przez nastepujgce zadania:

e pozyskiwanie danych w celu opracowania wskaznikéw funkcjonalnosci,

e opracowywanie metody oceny funkcjonowania bibliotek,

e opracowywanie i publikowanie rocznych raportéw,

e prowadzenie badan porownawczych ze wskaznikami i standardami

funkcjonowania bibliotek zagranicznych,

o rekomendowanie wskaznikdw organizatorom bibliotek, twércom rankin-

gow oraz innym instytucjom i organizacjom”.

Z przeanalizowanej literatury oraz raportéw wynika, ze bibliotekarze dysponujg
juz zestawem narzedzi i metod pozyskiwania informacji dotyczacych satysfakcji oraz
potrzeb uzytkownikéw korzystajgcych z ré6znego typu bibliotek w Polsce. Co wazne,
badania takie na skale ogélnopolskg sg juz prowadzone i koordynowane centralnie.

21 L. Derfert-Wolf, J. Sobielga, E. Strzelczyk, A. Zawatkiewicz, op. cit.
2 Analiza Funkcjonowania Bibliotek Naukowych raport [online], [dostep 6 | 2019]. Dostepny w World Wide Web:
http://afb.sbp.pl/afbn/o-projekcie,informacje-ogolne.



Na badania uzytkownikow zwigzane z korzystaniem z zasobdw archiwalnych
uwage zwrdcita Agnieszka Diugosz-Pysz, ktéra podata przyktady takich dziatan
podejmowanych za granicg. Niestety, w Polsce wcigz brak szeroko zakrojonych
badan uzytkownikéw?3. Autorka wymienia dwa projekty:

¢ Archives and Records Association National Surveys Group (poprzednio

The Public Service Quality Group for Archives and Local Studies)? — jest
to organizacja pozarzgdowa zrzeszajgca archiwistéw konserwatoréw
i zarzgdcow dokumentacji na terenie Wielkiej Brytanii i Irlandii?>. Organi-
zacja ta przeprowadza badania uzytkownikow odwiedzajgcych archiwa,
projekt ten nosi nazwe The National Survey of Visitors to U.K. Archives
oraz uzytkownikdw kontaktujgcych sie z archiwami drogg elektroniczng,
czyli Distance Enquiry Services Surveys.

e Archival Metrics — rozwijany w latach 2005-2011, ktory tworzg naukowcy

z trzech uczelni: University of Michigan, University of North Carolina-
-Chapel Hill i University of Toronto?.

The National Survey of Visitors to U.K. Archives jest ankietg, ktéra jest
przeprowadzana wsréd odwiedzajgcych archiwa brytyjskie co dwa lata. Raport
z ostatniego badania z roku 2016%jest dostepny w sieci i to on zostanie przez
nas omoéwiony?. Zgodnie z zatozeniami tworcéw pozwala on przesledzi¢ obecne
tendencje, a takze przynosi materiat poréwnawczy dla poszczegdlnych archiwow.
W badaniu wzieto udziat 114 archiwow, w ktérych tgcznie ankiete wypetnito 7814
odwiedzajgcych. Ankieta sktadata sie z pytan pogrupowanych w cztery sekcje
dotyczace: powodu wizyty; personelu, swiadczonych ustug i udogodnien; samej
wizyty; wynikow poszukiwan oraz informacji o samym uzytkowniku. Na poczatku
raportu otrzymujemy krétkie podsumowanie badania — najwazniejsze wnioski oraz
poréwnania stanu z okresem z poprzednich prowadzonych badan, w ten sposdb
otrzymujemy m.in. informacje o: srednim wyniku dotyczagcym ogélnej satysfakcji uzyt-
kownika z wizyty, satysfakcji z pracy i dostepnosci personelu, zadowoleniu z jakosci
zasobow cyfrowych, srednim czasie spedzonym w archiwum, profilu uzytkownika.

Sekcja pierwsza dostarcza nam informacji o czestotliwosci odwiedzin uzyt-
kownikéw w archiwum, powodow, dla ktérych zdecydowali sie na kwerende oraz
tego, jakie poczynili przygotowania przed przyjsciem. Wszystkie wyniki zostaty
przedstawione w formie graficznej wraz z krétkimi komentarzami, w tym z porow-
naniem z wynikami poprzednich ankiet.

2 W. K. Roman, System informacji archiwalnej wobec wspofczesnego uzytkownika, [w:] Archiwa Polski i Europy.
Wspdlne dziedzictwo, rézne doswiadczenia, red. A. Kulecka, Warszawa 2017, s. 230-231.

A. Dlugosz-Pysz, Badania satysfakcji uzytkownikéw archiwéw w $wietle projektu Archival Metrics, [w:] Diagnostyka
w zarzgdzaniu informacjg: perspektywa informatologiczna, red. R. Sapa, Krakow 2017, s. 441.

Archives and Records Association. About ARA [online], [dostep 24 VI 2019]. Dostepny w World Wide Web: https://
www.archives.org.uk/about.html.

A. Dtugosz-Pysz, op. cit., s. 438.

W chwili opublikowania niniejszego tekstu jest juz dostepny raport z roku 2018.

Survey of Visitors to UK Archives 2016 [online], [dostep 8 | 2019.]. Dostepny w World Wide Web: http://www.archives.
org.uk/images/Public_Services_Quality Grp/Survey_of Visitors_to_UK_Archives_-_National_Headline_Report_2016.
pdf.
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2 (a). Why are you visiting this archive today?

2016 | 2014
Folia Unweighted Count | 7,557 | 6,800
oru !
B Family history research 44% | 49%
niensia
Local history research | 30% | 31%
Academic research 21% 19%
Architectural/building/site research ] 11% | 8%
To gather information for a talk/publication/presentation 9% 0%
|
To find information relating to my work i 7% B%
To find information for the organisation I volunteer at 7% 6%
Military research | 6% | 7%
General browsing/familiarising myself with the archive 5% 5%
Accompanying a friend/family member who is undertaking research | 4% 4%
!
Am in the area/here on holiday/have time 2% 3%
Other | 11% 10%

The most frequent reason for visiting the archive was to conduct family history research
(44%), however this has declined since 2014, Other common reasons were local history
research (30%) and academic research (21%). Some people wrote about the purpose of
their visit, with reasons induding:

IIl. 1. Cel kwerendy

Zrédto: Survey of Visitors to UK Archives 2016 [online], [dostep 8 | 2019]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.archives.org.uk/images/Public_Services_Quality_Grp/Survey_of Visitors_to UK_Ar-
chives_-_National_Headline_Report_2016.pdf.



3. What, if any, of the following did you do to prepare for your visit today?

2016 | 2014
Unweighted Count . 6,801 | 6,225
Went online to check archive opening times/find directions etc. 47% | 44%
Conducted online research 44% 42%
Researched family history resources family tree 35% 38%
Searched archive's online catalogue to find records/reserve documents 33% 30%
Reviewed my research/undertook background reading 33% | 34%
Emailed/telephoned archive 26% 27%
Visited library/museum/other organisation 16% | 16%
Asked friends/relatives for information 14% 14%
Visited another archive 14% 15%
Other 12% | 13%

Mearly half of respondents went online to check archive opening times [ find directions
before wvisiting the archive. 44% of respondents conducted online research before
visiting, while a third researched family history resources, searched the archive's online
catalogue, and reviewed their research/undertook background reading. A quarter of
respondents emailed/telephoned the archive before visiting.

Il. 2. Podjete dziatania, ktére przygotowywaty do wizyty w archiwum

Zrédto: Survey of Visitors to UK Archives 2016 [online], [dostep 8 | 2019]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.archives.org.uk/images/Public_Services_Quality_Grp/Survey_of Visitors_to UK_Ar-
chives_-_National_Headline_Report_2016.pdf.

W czesci pierwszej kolejnej sekcji uzytkownicy byli proszeni o ocene per-
sonelu archiwum. Nastepnie mieli zaopiniowa¢ udogodnienia i ustugi, wsrdd kto-
rych wyszczegolniono: recepcje, fatwos¢ znalezienia placowki, fizyczny dostep
do budynku, strefe socjalng (szafki i toalete), wyglad budynku, godziny otwarcia,
sprzet komputerowy i zasoby online, dostepno$é miejsc pracowni naukowej,
system udostepniania, zamawiania, kopiowanie i fotografowanie dokumentow,
jakos$¢ pomocy archiwalnych i mikrofilméw oraz na koniec wystawi¢ ogdlng ocene
satysfakcji z ustug archiwum.

W sekcji zwigzanej z wizytg w archiwum respondenci odpowiadali na trzy
pytania dotyczgce: srodka transportu, jakim dotarli do archiwum, tego, co uzyt-
kownicy robig w okolicy archiwum poza prowadzeniem badan, a takze ile czasu
spedzili podczas biezgcej wizyty. Ciekawe jest pytanie dotyczgce wynikéw poszu-
kiwan, a brzmi nastepujaco: ,Jakie korzysci czerpiesz z korzystania z archiwéw?
Prosze wskaza¢ niezaleznie od tego, czy zgadzasz sig, czy nie, z nastepujgcymi
stwierdzeniami”. Ocenie podlegaty odpowiedzi:
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e Podobato mi sie,

e Poszerzytlem mojg wiedze o obszar zainteresowan,

e Inspiruje mnie to do dowiedzenia sie wiecej,

e Bardziej rozumiem mojg spotecznosg, jej historie i ludzi,

o Uzyskatem nowe umiejetnosci lub ulepszytem dotychczasowe.

W ostatniej sekcji uzytkownicy byli proszeni o udzielenie informacji na temat
swojego wieku, ptci, miejsca zamieszkania, a takze przynaleznosci etnicznej oraz
stanu zdrowia, na koniec padto pytanie o region i z jakiego typu archiwum korzystali.

Distance Enquiry Services Surveys to drugi projekt Archives and Records
Association National Surveys Group realizowany rowniez co dwa lata, naprzemiennie
z wyzej opisanym. Ankieta prowadzona jest wsréd uzytkownikéw kontaktujgcych
sie z archiwami poprzez Internet: e-mail, formularz online. Ostatni raport pochodzi
z badania przeprowadzonego w 2017 r.2° Wzieto w nim udziat 55 archiwéw, a na
ankiete odpowiedziato 2002 respondentéw. Z krétkiego podsumowania umiesz-
czonego na poczatku dowiadujemy sie, ze wiekszos$¢ ankietowanych pochodzita
z Europy, gtéwnym powodem takiego kontaktu z archiwum byta dzielgca ich od
tej placéwki odlegtosé, a celem otrzymanie informacji na temat przodkéw. Otrzy-
malismy réwniez informacje na temat wieku, ptci oraz ogdlnej satysfakcji respon-
dentdw z ustug $wiadczonych przez archiwa. Pytania w tym przypadku nie zostaty
podzielone na sekcje, a dotyczyty:

e Jak uzytkownik dowiedziat sie o systemie zapytan korespondencyjnych/

elektronicznych?

e Jaki byt gtéwny powdd skontaktowania sie z archiwum?

e Powodoéw zastosowania elektronicznych drég kontaktu;

e Roéznych rodzajow ustug archiwow, w tym jakosci tresci, jasnosci i szyb-
kosci reakcji oraz optaty za ustugi, strone internetowg i dostepno$é
informacji dwujezycznych (w tym przypadku chodzito o jezyk walijski);

e Od jak dawna uzytkownik kontaktuje sie tg drogg z archiwum?

e Informacji demograficznych, w tym wieku, ptci i regionu.

2 Dijstance Enquiry Services Survey 2017 [online], [dostep 8 | 2019 r.]. Dostepny w World Wide Web: http://www.
archives.org.uk/images/Public_Services_Quality_Grp/Distance_Enquiry_Services_Survey_2017_-_Headline_Report.
pdf.



What were your main reasons for using email, letter or other
electronic method, e.g. via the web, to contact the Record
Office rather than making a personal visit?

Column % (Count) Folia
2017 2015 2013 01‘11
Live too far away to visit 45% (904) j 47% (1,085) | 51% (1,107) niensia
See If archive has relevant information | 34% (678) | 37%(860) | 37% (805)
crotproe et aher e | s (g0 | 319740, | 3250699
In aﬂv;r;;e-;;;—;;;mnal visit T ﬂ_ _;9% (379) | 23% (538) ;;J:M:_(;;S;__
;ff::etr”ﬁe":::'r":;v“l‘é‘:"s“e butneeded | 175 (345) 16% (376) | 17% (378)
Saved on travel costs ‘: 12% (241) % 13% (317) 15% (330)
Need advice on services available : 11% (210) 3 12% (288) 11% (249)
Don't have time to visit 6% (121) 7% (159) 7% (148)
Cannot visit during your opening hours , 5% (106) : 5% (115) 5% (112)
Follow-up o personal vist swen | awqos | awen
Other 3% (68) 3% (76) 3% (70)
ol | 100%(1,992) | 100% (2,357) | 100% (2,177)
Base / Survey response rate 100% (2,002) ‘1 100% (2,357) | 98% (2,221)

The main reasons for contacting the record office remotely were similar in 2017 and
2015 to 2013; the participant lived too far away to visit; they were enquiring about
whether they could find relevant information; and it was more convenient than a physical
visit.

Il. 3. Powody kontaktu online

Zrédto: Survey of Visitors to UK Archives 2016 [online], [dostep 8 | 2019]. Dostepny w World Wide
Web: http://www.archives.org.uk/images/Public_Services_Quality_Grp/Survey_of Visitors_to_UK_Ar-
chives_-_National_Headline_Report_2016.pdf.

Ostatni projekt, ktéry zostanie oméwiony, nosi nazwe Archival Metrics. Jest
on wspolnym dzietem naukowcow z trzech amerykanskich uniwersytetéw. Bazowat
on na doswiadczeniach Archives and Records Association National Surveys Group.
Jak mozemy przeczyta¢ na oficjalnej stronie, projekt ten: ,ma na celu promowanie
kultury oceniania w dziedzinie archiwalnej poprzez tworzenie standardowych narzedzi
oceny, ktore bedg oparte na uzytkownikach™°. Przygotowane przez zespét zesta-
wy narzedzi stuzgce ocenie sg gotowymi pakietami, ktdre zawierajg sprawdzone,
przetestowane kwestionariusze, instrukcje dotyczgce administracji i kodowania
oraz przyktadowe raporty ilustrujgce, jak skutecznie przekazywaé wyniki badan
innym osobom. W$rdéd wspomnianych narzedzi, ktére mozemy za darmo pobraé,
znajdujg sie m.in.: kwestionariusz ankiet; dokument pomagajacy w administrowaniu
ankiety, dokument stuzgcy przygotowaniu danych do analizy; arkusz kalkulacyjny
dla danych uzyskanych z formularza badawczego; przyktadowy raport badacza.

Skonstruowanie narzedzi stuzgcych poznaniu opinii uzytkownikéw o archi-
wach odbywato sie w kilku etapach. Najpierw przeprowadzono badanie personelu
archiwow (pytania dotyczyty uzytkownikdw i mozliwosci uzyskania ich opinii), ze-

30 Archival Metrics. About [online], [dostep 8 | 2019 r.]. Dostepny w World Wide Web: https:/sites.google.com/a/umich.
edu/archival-metrics/.
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brane dane i wyciggniete wnioski pozwolity na stworzenie modelu dalszych dziatan.
Ustalono, ze podstawg badania sg trzy typy interakcji uzytkownika: z personelem,
z archiwum oraz z zasobem archiwum. | to na tych obszarach powinna by¢ badana
satysfakcja uzytkownika®'.

Jakie elementy zawiera sama ankieta? Na wstepie uzytkownik moze prze-
czyta¢, co ma na celu wypetniany przez niego kwestionariusz, czyli lepsze zrozu-
mienie, w jaki sposéb uzytkownicy korzystajg z archiwum, aby mozna byto poprawic
oferowane przez dane archiwum ustugi. Wiele punktéw stanowig pytania otwarte,
i tak jest tez w przypadku pierwszego, dotyczgcego korzystania z archiwum, gdzie
uzytkownik proszony jest o okreslenie celu wizyty, a nastepnie zaznaczenie, co stato
sie powodem tej wizyty. W formularzu odpowiedzi mozna zaznaczy¢ m.in. pisanie
pracy, publikacji, dzieje rodzinne, samo poszukiwanie bez wyznaczonego celu.

Sekcja druga odnosi sie do personelu archiwum — uzytkownik ocenia pra-
cownikéw pod wzgledem: ich wiedzy, dostepnosci, efektywnosci w wyszukiwaniu
materiatéw archiwalnych, pomocy oraz podejsciu do uzytkownika. W kolejnym
pytaniu otwartym uzytkownik moze opisac, w jaki sposéb i czy w ogdle personel
podczas biezgcych odwiedzin pomogt mu. Nastepna sekcja dotyczy niektorych
ustug i udogodnien. W tym miejscu twércy umiescili wprowadzenie do zagadnienia,
opisali katalog internetowy zasobu archiwalnego (w tym miejscu kazde archiwum
moze umiesci¢ nazwe bazy, ktéra podlega ocenie w jej strukturze): jako wykaz i/lub
przewodnik po zasobie przechowywanym w archiwum czy bibliotece. Tutaj padajg
pytania o to, czy uzytkownik z danego katalogu korzystat w przypadku obecnej
kwerendy, jesli tak proszony byt o ocene tresci, ktérg w niej odnalazt, tatwosci korzy-
stania, przejrzystosci uzytego w nim jezyka i ogélnej transparentnosci. Takie same
pytania wystepuja w przypadku tradycyjnych pomocy ewidencyjno-informacyjnych.

Uzytkownik proszony jest rowniez o ocene na skali zadowolenia wielu szcze-
gotowych udogodnien wystepujacych w archiwach, np. temperatura, godziny pracy,
os$wietlenie, poziom hatasu, fizyczny dostep do budynku, urzgdzenia do ogladania
mikrofilméw i fiszek, dostep do Internetu, leksykony, ustugi kserograficzne.

31 O szczegotach dotyczacych tworzenia narzedzi stuzacych badaniu uzytkownikow mozna przeczytac, patrz: A.
Dlugosz-Pysz, op. cit., s. 441-445.



8. Please indicate your level of satisfaction with the following facilities and services.

Rate each on a scale from 1-5 by checking the sppropriate box.

Completely Completely | No
Dissatisfied Satisfied| opinion
1 2 3 4 3

Hours of service
Temperature
Lighting
Noise level
Study areas

Furniture

Informational/ navigational signs
Physical Access to the building
Microfilm and fiche viewing facilities
Internet access

Reference books

Catalogs/ indexes/ findings aids
Website

Exhibits

Photocopying [ duplication services

Il. 4. Ocena udogodnien

Zrédto: Schemat zawarty w pliku ArchivalMetrics_Researcher_Questionnaire_v1.0, ktéry jest dostepny do
Sciggniecia dla uzytkownikow jako zestaw narzedzi do przeprowadzeni ankiety internetowej na stronie:
https://sites.google.com/a/umich.edu/archival-metrics/home/the-toolkits/website-access-tools-survey.

W nastepnym punkcie uzytkownik mogt ocenié, na ile udato mu sie osiggng¢
cel biezgcej wizyty, a jesli nie mégt opisaé, co pomogtoby mu osiggng¢ sukces.
W sekcji tej uzytkownik zostat poproszony o zaznaczenie wytypowanych przez
tworcow punktéw, ktére mogg charakteryzowac wizyte w archiwum, i byty to:

e To byt Zle wykorzystany czas.

e Osiggnatem to, co zamierzatem zrobic.

e Dowiedziatem sie czegos$ nowego o archiwach.

e Dowiedziatem sie czego$ nowego na temat materiatéw zrédtowych na

interesujgcy mnie temat / obszar zainteresowan.

e Dowiedziatem sie czego$ nowego o moim temacie / obszarze zainte-

resowan.

e Moje podejscie do tematu / obszaru zainteresowan ulegto zmianie.

Kolejne pytania majg na celu okreslenie profilu respondenta, pytania te
dotycza: czestotliwosci i czasu od jakiego ankietowany korzysta z zasobdw archi-
walnych; szkolen archiwistycznych, w jakich ewentualnie uczestniczyt. Z trzech
pytan konczgcych ankiete mozemy dowiedziec¢ sie o wieku, statusie zawodowym,
a takze ogolnym stopniu satysfakcji z wizyty w archiwum.

Jak pokazujg powyzsze przyktady, badania uzytkownikow archiwow za
granicg sg podejmowane. W artykule zostaty podane przyktady dziatan w krajach
angielskojezycznych, a sg to badania moggce by¢ prowadzone na szerokg skale,
a jednak konstrukcja analizowanych ankiet pozwala na badania mniejszej populacji.
Analiza wynikéw tych badan moze dotyczy¢ jednej jednostki, czy tez okreslonego typu
archiwow. Wszystkie powyzsze kwestionariusze badawcze majg wspoélne obszary
badawcze, ktére odnoszg sie do: celu podejmowanych badan, relacji z personelem,
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satysfakcji z istniejgcych systemow wyszukiwawczych i innych udogodnien ofero-
wanych przez archiwa, korzy$ci ptyngcych z biezgcej wizyty/kontaktu z archiwum.
Jesli za granicg takie badania sg prowadzone i sg realizowane z powodzeniem, to
warto podjg¢ prébe zaadaptowania takich praktyk do warunkoéw polskich.

Propozycja badania potrzeb uzytkownikéw w archiwach
koscielnych

Jak wynika z powyzej przytoczonych przyktadéw, strategia archiwéw odno-
szgca sie do poznania potrzeb uzytkownikéw opiera sie na zbieraniu informacji na
podstawie szeroko zakrojonych badan ankietowych odbywajgcych sie cyklicznie.
Jest to najszybszy sposéb dotarcia do jak najwiekszej liczby oséb, poza tym ten
sposob gromadzenia danych nie jest zanadto absorbujgcy (wywiad wymaga od
uzytkownika duzo wiekszego zaangazowania umystowego oraz czasowego).
Opierajac sie na przeanalizowanych ankietach, wytypowali§my obszary badawcze
— grupy pytan, jakie powinny znalez¢ sie w naszej propozycji odnoszgcej sie do
uzytkownika archiwum koscielnego, nazwaliSmy je modutami. Ankieta przedstawia
sie nastepujgco:

I.  Modut dotyczgcy uzytkownika:

A. Status uzytkownika.

B. Cel wizyty.

C. Jak wyglada przygotowanie sie do wizyty.

D. Czestotliwos¢ korzystania.

II.  Modut dotyczacy personelu, udogodnien oraz $wiadczonych ustug ar-

chiwalnych:

A. Ocena personelu: kompetencje, kultura obstugi, dyspozycyjnosé.

B. Ocena udogodnien i ustug: tatwos¢ znalezienia placowki, fizyczny
dostep do budynku, strefa socjalna (szafki i toaleta), wyglad budynku,
godziny otwarcia, sprzet komputerowy i zasoby online, dostepnosé
miejsc w pracowni naukowej, proces udostepniania, czas zama-
wiania, kopiowanie i fotografowanie dokumentéw, jakosé pomocy
archiwalnych i kopii cyfrowych.

[ll. Modut dotyczgcy wizyty (terazniejszej):

A. Czy fatwo jest dotrze¢ do budynku archiwum?

B. Co poza archiwum znajduje sie w okolicy?

C. Korzysci wynikajgce z obecnego wyniku poszukiwan.
D. Catosciowa ocena ustug bibliotecznych.

Przedstawiony szkic kwestionariusza ankiety zostanie rozbudowany o kon-
kretne pytania, co stanowi¢ ma kolejny etap naszych badan potrzeb uzytkownikow,
ktory zakonczy sie pilotazowym badaniem empirycznym, co w konsekwencji ma
stanowi¢ podtoze dla skonstruowania badan cyklicznych.



Zakonczenie

Instytucje funkcjonujgce w dobie spoteczenstwa informacyjnego powinny trak-
towac¢ dostep do informac;ji priorytetowo. Nie mozna jednak mowié o jej efektywnym
udostepnianiu, kiedy nie poznamy wczesniej potrzeb oraz zachowan uzytkownikéw
— klientéw. Udostepnianie i oferowanie swoich ustug (w przypadku archiwéw chodzi
tu o informacje zawarte w przechowywanych wieczyscie materiatach archiwalnych),
dla samego tworzenia opcji dostepu nie ma racji bytu. Praca taka, bez ukierunko-
wania na potrzeby danej grupy odbiorcéw, moze spowodowac, ze wtozony w nig
czas, a takze poniesione koszty bedg nieadekwatne do osiggnietych efektéw.

Przedstawiony przez nas dorobek archiwistow i bibliotekarzy pokazuje, ze
naukowcy oraz praktycy w tych dziedzinach sg swiadomi konieczno$ci prowadze-
nia badan — zadawania pytan uzytkownikom, co i w jaki sposéb chcg uzyskiwac,
korzystajgc z ksiegozbioréw bibliotecznych czy zasobow archiwalnych na miejscu
oraz w Internecie.
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ummary: This text addresses the needs of users using the resources of church archives.
However, the design of the survey prepared by the authors goes beyond the one aspect
of the research on users that is mentioned in the title. The planned research is intended to



increase the information efficiency of a given archive, so they should concern the needs,
the behaviour, the degree of satisfaction and archive visitors themselves. The article can
be divided into three main parts. The first justifies taking up the topic of the research aimed
at users of church archives, the second part is to look at selected research carried out by
libraries and archives at home and abroad. The last part is the presentation of the proposal
of the analysis constructed on the basis of the previously mentioned examples.
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usammenfassung: Dieser Text schildert die Informationsbedirfnisse der Benutzer von Folia

Kirchenarchiven, obwohl der Entwurf einer Umfrage, die von den Autoren erarbeitet wurde, foru
nicht nur diese im Titel genannte Forschungsfrage umfasst. Die geplante Untersuchung icsi
sollte der Steigerung der Informationseffizienz eines bestimmten Archivs dienen, also die
Bedirfnisse, aber auch die Haltung, Satisfaktion und die Benutzer selbst bertcksichtigen.
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bespricht die Analyse von gewahlten Untersuchungen, die in den Bibliotheken und Archiven

im In- und Ausland durchgefiihrt wurden. Der letzte Teil schildert die Forschungsvorschlage,

die sich auf die friher erwahnten Beispiele stutzen.




