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Wprowadzenie

becnie cztowieka w kazdym aspekcie zycia otaczajg nowe technolo-

gie. Elektroniczny dostep do konta bankowego, zakupy w Interne-
cie, portale spotecznosciowe i nieskrepowane rozmowy przez komuni-
kator ze znajomymi na drugim koncu swiata to codzienna rzeczywisto$¢
dla kazdego, kto korzysta z sieci lub istnieje w niej cho¢by w minimalnym
zakresie. Wszechobecno$¢ nowoczesnych technologii nie omija takze bi-
bliotek, dla ktorych postep w tej dziedzinie stanowi nie lada wyzwanie. To
on sprawia, Ze znane i zakorzenione w tradycji funkcje, takie jak groma-
dzenie, opracowywanie i udostepnianie zbioréw, ulegaja przeobrazeniu,
a obok nich pojawiaja sie nowe, bedace dotychczas domeng wydawcow
czy firm hostingowych. Aby biblioteka przyciagata uzytkownikéw, musi
by¢ jednak dla nich miejscem przyjaznym. Dziatania marketingowe i pro-
mocyjne powinny byc i stajg sie obecnie nieodtgcznym elementem funk-
cjonowania najwiekszych placéwek. Rowniez w tym zakresie bibliote-
ki zaczynaja $miato korzysta¢ z nowoczesnych technologii. Dowodem na

* Student II roku uzupetniajacych studiéw magisterskich z zakresu informacji na-
ukowej i bibliotekoznawstwa w Instytucie Informacji Naukowej i Bibliologii Uniwersytetu
Mikotaja Kopernika w Toruniu.
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to jest cho¢by odchodzenie (a w niektorych przypadkach zupene odej-
$cie) od tradycyjnej formy szkolen bibliotecznych na rzecz e-learningu.
Trudno dzi$ znalez¢ biblioteke akademicka, ktora nie realizuje takiej for-
my ksztatcenia. Niesie ono ze sobg zaréwno szereg zalet, jak i wad. O ile
do tych pierwszych nalezy zaliczy¢ wygode uzytkownika, ktory odbywa
takie szkolenie w dowolnym miejscu i czasie, o tyle minusem tego typu
edukacji jest brak bezposredniego kontaktu z bibliotekarzem i biblioteka.
A jak wiadomo, nic nie zastapi spaceru miedzy regatami ksigzek i kurzu
delikatnie drapigcego w nozdrza.

Szkolenia biblioteczne w wersji on-line to niejedyne nowinki techno-
logiczne. Coraz cze$ciej biblioteki wykorzystuja portale spotecznosciowe.
Wiele z nich ma wtasne profile badz tez strony dla fanéw (tzw. fanpage)
na Facebooku. Za przykitad moze postuzy¢ Biblioteka Uniwersytecka
w Toruniu, ktéra zamieszcza na swojej witrynie internetowej aktualno-
$ci oraz informacje dotyczace codziennej dziatalno$ci, wzbogacone licz-
nymi fotografiami. Ponadto placéwka ta oferuje swoim fanom, przepro-
wadzane cyklicznie, tematyczne konkursy-zagadki. A wszystko to z mys$la
o uzytkownikach, aby zacheci¢ ich do korzystania z biblioteki i pokaza¢,
ze wychodzi ona naprzeciw ich potrzebom. OczywisScie nalezy pamietac,
ze jest to rowniez doskonata forma promowania instytucji i dbania o jej
pozytywny wizerunek.

Jedna z nowosci w obrebie zadan informacyjnych biblioteki stano-
wi takze ustuga ,Zapytaj bibliotekarza” (ang. Ask a librarian). Jest to moz-
liwos¢ zadawania pytan bibliotekarzom za posrednictwem nowych me-
diéw. Poniewaz w gaszczu informacji, baz danych, portali i serwiséw
uzytkownik moze sie po prostu zgubi¢, swym wsparciem stuza mu pra-
cownicy bibliotek - specjalisci informacji, osoby, ktére zajmujg sie tym
na co dzien i potrafig udzieli¢ wtasciwej odpowiedzi. To wtasnie oni w ra-
mach ustugi ,Zapytaj bibliotekarza” mogg poméc w znalezieniu potrzeb-
nych zrédet informacji, dziet literackich czy wysokojakos$ciowych stron
internetowych.

Narzedzi elektronicznych, wykorzystywanych przez biblioteki w ustu-
dze ,Zapytaj bibliotekarza”, jest kilka. Jedng z form jej realizacji jest kon-
takt w czasie rzeczywistym z uzyciem komunikatoréw internetowych, ta-
kich jak Gadu-Gadu, Tlen czy Skype. Ten ostatni, w przeciwienistwie do
pozostatych, stuzacych gtéwnie porozumiewaniu sie za pomoca tekstu,
zostatl zaprojektowany w celu swobodnej rozmowy gtosowej, a takze pro-
wadzenia wideokonferencji. Do komunikacji na linii uzytkownik-bibliote-
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karz sg rowniez wykorzystywane platformy oferujgce opcje czatu, zblizo-
ng do komunikatora tekstowego, jednak czesto niewymagajacg rejestracji
czy logowania i dzieki temu zapewniajaca anonimowo$¢ oraz uczestnic-
two w rozmowie i dostep do niej kilku osobom jednoczesnie.

Ze wzgledu na to, ze dla wielu uzytkownikéw powszechnie stosowa-
ng forma komunikacji pozostaje nadal poczta elektroniczna, biblioteki
starajg sie udziela¢ informacji takze w ten sposéb. W tym celu wykorzy-
stuja formularze udostepniane na stronach WWW. Zadaniem uzytkowni-
ka jest wowczas wpisanie pytania i wypeinienie formularza. Odpowiedz
otrzymuje on w ciggu kilku dni poczta elektroniczna. Jak dotad jest to jed-
na z popularniejszych form realizacji tej ustugi i prawie kazda biblioteka
ja stosuje.

Biblioteki, majac sSwiadomos¢, jak wazny dla uzytkownikéw jest kon-
takt, a jednoczes$nie bronigc sie przed zalewem i konieczno$cig odpowia-
dania na te same podstawowe pytania, tworzg réwniez listy ,najczesciej
zadawanych pytan” - tzw. FAQ (ang. Frequently Asked Questions). Zawiera-
ja one fundamentalne informacje o funkcjonowaniu biblioteki, to, o czym
kazdy uzytkownik powinien wiedzie¢. Niektore placowki, starajac sie za-
pewni¢ jak najbardziej kompleksowe ustugi informacyjne, stosuja cate
systemy temu stuzace. Na przyktad Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu
uruchomita swoiste biuro pomocy (tzw. helpdesk), oferujgce mozliwos¢
zadawania pytan oraz $ledzenia drogi ich realizacji przez specjalny inter-
fejs oraz wiadomosci e-mail.

Oczywiscie, istnienie konkretnych narzedzi elektronicznych nie jest
jeszcze dowodem na skuteczno$¢ tego typu ustug. Istotne jest to, jak
sprawdzaja sie one w praktyce i czy ich uzytkownicy majg szanse na
uzyskanie satysfakcjonujacej odpowiedzi w mozliwie najkrétszym cza-
sie. W celu weryfikacji jakosci ustugi ,Zapytaj bibliotekarza” konieczne
wydaje sie przeprowadzenie badan empirycznych. Autorzy niniejsze-
go opracowania podjeli takg prébe. Do analizy wybrano szes¢ bibliotek
najwiekszych i wedtug rankingdw* najlepszych uniwersytetéw w Polsce:
Uniwersytetu Jagiellofiskiego w Krakowie, Uniwersytetu Warszawskie-
go, Uniwersytetu im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Uniwersytetu Wro-
ctawskiego, Uniwersytetu Mikotaja Kopernika w Toruniu i Uniwersytetu
Lodzkiego.

! Ranking uczelni akademickich 2010 [on-line]. Perspektywy.pl [dostep 31 lip-
ca 2011]. Dostepny w World Wide Web: http://www.perspektywy.pl/index.php?option
=com_content&task=view&id=2667&Itemid=717.
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Metodologia badai

W badaniach zastosowano dwie metody. Pierwsza z nich byta metoda ja-
kosciowo-heurystyczna? polegajaca na analizie i ocenie zjawiska na pod-
stawie ustalonych kryteriéw. Elementami podlegajgcymi ocenie staty sie:

- dostepno$¢ do ustugi ze strony gtdwnej biblioteki: gdzie znajduja
sie informacje o ustudze, czy jej odnalezienie stanowi problem, czy
jest ona umieszczona w widocznym miejscu;

- zréznicowanie narzedzi: czy dana biblioteka ma w swojej ofercie
ustuge ,Zapytaj bibliotekarza” i jakie wykorzystuje narzedzia, aby
mozliwie w najbardziej profesjonalny spos6b zaspokaja¢ potrzeby
informacyjne uzytkownikéw;

- czas uzyskania odpowiedzi: ile czasu uzytkownik musi poswiecic,
aby uzyskac peing informacje;

- merytoryczna jako$¢ udzielonej odpowiedzi: czy uzyskane infor-
macje sg kompletne, rzetelne, jaka przybierajq forme (np. uzywa-
nie zwrotéw grzecznos$ciowych).

Pierwsze dwa Kryteria mozna zaliczy¢ do czynnikow zwigzanych

z opracowaniem technicznym ustugi, a dwa kolejne potraktowac jako
czynnik ludzki - obstuge.

W celu petnego scharakteryzowania zjawiska postanowiono zasto-
sowac¢ takze druga metode, ktdéra jest ocena benchmarkingowa. Polega
ona na dokonywaniu pomiaréw wtasnych produktéw i ustug na tle naj-
lepszych konkurentéw lub podmiotéw przodujacych w danej branzy
i stuzy identyfikowaniu najlepszych praktyk®. Wobec tego kazde z kryte-
riéw przyjetych w metodzie jakoSciowo-heurystycznej zostato ocenione
w skali od 0 do 3 punktéw. Ocene najnizszg (0) przyznawano wowczas,
gdy ustuga nie wystepowata w bibliotece, na zadane pytanie nie udzielo-
no zadnej odpowiedzi lub odpowiedz ta byta niekompletna. Ocene naj-
wyzszg (3) przyznawano natomiast w sytuacji, kiedy poziom $wiadczenia
ustugi i jej wszystkie elementy sktadowe byly zadowalajace dla uzytkow-
nika i utatwialy mu zaréwno korzystanie z biblioteki, jak i komunikacje
z nig. Wyniki analizy benchmarkingowej zostaty przedstawione w zesta-
wieniu tabelarycznym.

2 B. Bednarek-Michalska, Ocena jakosci bibliotekarskich serwiséw informacyjnych
udostepnianych w Internecie. EBIB [on-line] 2002, nr 31 [dostep 31 lipca 2011]. Dostepny
w World Wide Web: http://ebib.oss.wroc.pl/2002/31/michalska.php.

3 ]J. Bramhan, Benchmarking w zarzqdzaniu zasobami ludzkimi, Krakéw 2004, s. 13.
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Biblioteka Jagiellofiska

Biblioteka Jagielloniska (dalej: BJ) nie oferuje wyodrebnionej ustugi ,Za-
pytaj bibliotekarza”. Jedyna forma kontaktu elektronicznego jest e-mail.
Zlokalizowanie zaktadki ,kontakt” przysparza nieco trudnosci. Jest ona
co prawda umiejscowiona jako jeden z trzech odsytaczy tuz pod nagtéw-
kiem strony, lecz kolorystyka serwisu sprawia, zZe nie jest ona dostatecz-
nie wyeksponowana, przez co staje sie niewidoczna. Niemniej jednak, po
przejsciu do odpowiedniego dziatu, uzytkownik odnajduje tabele prezen-
tujaca zakresy odpowiedzialnoSci poszczego6lnych oséb oraz kontakt do
nich (adres e-mail i telefon). Wydaje sie, ze we wspotczesnych czasach
mozna bytoby oczekiwa¢ czego$ wiecej, przynajmniej jesli chodzi o infor-
matorium. Brakuje cho¢by komunikatora. Przecietny uzytkownik moze
czu¢ sie nieco zagubiony wsrod wielu wymienionych zagadnien czy za-
kresow tematycznych, tym bardziej ze niektore z nich zostaty sprecyzo-
wane w sposob, ktéry sprawia, ze nie do konica wiadomo, do jakiej kate-
gorii zakwalifikowa¢ dany problem. W tym miejscu warto zauwazyg¢, ze
mimo zapewnienia komunikacji z biblioteka jedynie za posrednictwem
poczty elektronicznej, serwis B] jest na tyle rozbudowany i przejrzysty,
ze mozna w nim znalez¢ bardzo szczegétowe informacje, a pojawiajace
sie ewentualne watpliwos$ci nie wymagaja bezposredniego kontaktu z bi-
bliotekarzem.

Po wyborze odpowiedniego zagadnienia autorzy opracowania po-
stanowili zapyta¢ o bazy z zakresu ekonomii, ktére udostepnia BJ. Od-
powiedZ otrzymano po niecatych dwdéch godzinach, co jest wynikiem
dobrym, biorac pod uwage specyfike narzedzia, jakim jest poczta elektro-
niczna. Wypowiedz byta kompetentna i uprzejma. Udzielono informacji
nie tylko na temat baz danych dotyczacych ekonomii, ale wskazano takze
na inne zrédta umozliwiajgce znalezienie potrzebnych artykutéw. Ustuge
kontaktu z biblioteka mozna $miato oceni¢ jako w petni zadowalajaca.

Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie

Podobnie jak w BJ, w Bibliotece Uniwersyteckiej w Warszawie (dalej: BUW)
nie ma wyodrebnionej ustugi ,Zapytaj bibliotekarza”. Dane kontaktowe
mozna odnalez¢ w zaktadce ,kontakt” umieszczonej tuz nad nagtéwkiem
strony. Jest ona dobrze widoczna, pojawia sie bowiem w miejscu, do kto-
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rego uzytkownicy sg przyzwyczajeni. Jednak dla osoby poszukujacej ustu-
gi ,Zapytaj bibliotekarza” sama etykieta ,kontakt” moze by¢ nieco mylgca.
Pierwsze skojarzenie to dane teleadresowe instytucji. Po kliknieciu odno-
$nika korzystajacy odnajduje przejrzysta tabele, precyzujaca, do kogo nale-
zy skierowac zapytanie w celu uzyskania pomocy w rozwigzaniu konkret-
nego problemu. Kategorie sg sformutowane poprawnie, od razu wiadomo,
gdzie zakwalifikowa¢ dang sprawe. Jako elementy kontaktowe wystepuja
tu adres e-mail oraz numer telefonu. Mimo umozliwienia komunikacji jedy-
nie za posrednictwem poczty elektronicznej strona BUW - podobnie jak B
- jest zbudowana niezwykle intuicyjnie i pozwala na znalezienie wszelkich
niezbednych informacji, co powoduje, ze uzasadniona wydaje sie decyzja
o braku koniecznosci uruchomienia wiekszej liczby ustug kontaktowych.

Po skierowaniu pytania do odpowiedniej sekcji bibliotecznej odpo-
wiedZ otrzymano w godzine po wskazanym w tabeli czasie rozpoczecia
dyzuru przez osobe odpowiedzialng za dana dziedzine. Jest to bardzo
dobry wynik. Podobnie jak w przypadku B]J, pytanie dotyczyto baz da-
nych z zakresu ekonomii udostepnianych przez BUW. W mailu, zawieraja-
cym wszelkie niezbedne zwroty grzecznos$ciowe, przystepnym jezykiem
opisano doktadnie lokalizacje poszukiwanej informacji w obrebie stro-
ny WWW BUW, wyjasniono zasady dostepu do nich (z uwzglednieniem
mozliwo$ci rezerwacji komputera) oraz zasugerowano skorzystanie z in-
formatora z zakresu nauk ekonomicznych. Jako$¢ informacji oraz czas od-
powiedzi nie budzity najmniejszych zastrzezen.

Biblioteka Uniwersytecka w Poznaniu

Sposréd analizowanych bibliotek Biblioteka Uniwersytetu im. Adama
Mickiewicza w Poznaniu (dalej: BUP) oferuje najbardziej rozbudowana
ustuge ,Zapytaj bibliotekarza”. Informacja o niej jest odpowiednio wyeks-
ponowana - przybiera posta¢ baneru zajmujgcego okoto 15% widocznej
po zaladowaniu cze$ci strony gtéwnej, o kolorystyce przykuwajgcej uwa-
ge i odcinajgcej sie od catosci strony. W ramach systemu ustug kontak-
towych uzytkownik ma do wyboru sze$¢ réznych komunikatoréw, czat,
formularz kontaktowy powigzany z adresem e-mail, liste mailingowa
konsultantéw oraz rozbudowany helpdesk. Ten ostatni pozwala na zada-
wanie pytania oraz $ledzenie drogi jego realizacji przez specjalny inter-
fejs oraz wiadomosci e-mail. Z wybranych pytan jest tworzona lista FAQ.
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Helpdesk jest dostepny dla oséb zalogowanych, jednak proces rejestracji
nie wymaga posiadania konta w bibliotece.

W celu weryfikacji ustug BUP badaniu zostaty poddane zaréwno ko-
munikatory (jako przyktad postuzyt najpopularniejszy z nich - Gadu-
-Gadu), formularz kontaktowy, czat, jak i helpdesk.

Kontakt mailowy do poszczego6lnych konsultantéw, formularz WWW
i wymiane korespondencji elektronicznej z biurem pomocy potraktowa-
no w tym badaniu jako jedna kategorie, ktéra przetestowano na przykta-
dzie helpdesku. W tym przypadku czas oczekiwania na odpowiedz nie byt
zadowalajacy. Mimo automatyzacji systemu informowania o zgtoszeniu
przestano ja dopiero po okoto o$miu godzinach. Nie byta ona takze w pet-
ni profesjonalna, bo cho¢ zawierata niezbedne informacje, pojawity sie
w niej btedy literowe, gramatyczne i ortograficzne. To sprawito, Ze mimo
wysokiej jako$ci merytorycznej, ostatecznie ocena udzielonej odpowie-
dzi wypadta negatywnie.

Zapytanie skierowane za posrednictwem komunikatora dotyczyto
mozliwo$ci odpracowania kar bibliotecznych przez studentéw w ramach
wolontariatu. Niestety, w ciggu kilku dni nie otrzymano na nie odpowie-
dzi, co zdyskwalifikowato te forme kontaktu.

Do zbadania funkcjonalnosci czatu postuzyto to samo pytanie co
w przypadku komunikatora. OdpowiedzZ otrzymano w przeciggu nieca-
tej minuty, a po sformutowaniu dodatkowych watpliwo$ci uzyskano dane
kontaktowe do o0s6b szczegbétowo zajmujacych sie kwestiami nalicza-
nia kar bibliotecznych. W pelni profesjonalna obstuga i kulturalna wypo-
wiedZ sprawily, Ze narzedzie to zostato ocenione najwyzej.

Podobnie jak wcze$niej wymienione biblioteki, tak i BUP ma dobrze
skonstruowang strone WWW, na ktérej mozna znalez¢ wszelkie niezbed-
ne informacje. Mimo wprowadzenia rozbudowanego systemu pomocy
w bibliotece tej zaniedbano jednak jako$¢ obstugi.

Biblioteka Uniwersytetu Wroclawskiego

Zgodnie z zastosowang metodologia pierwszym zanalizowanym kryte-
rium byt dostep do ustugi ,Zapytaj bibliotekarza” ze strony gtéwnej bi-
blioteki. Niestety, na pierwszy rzut oka w witrynie Biblioteki Uniwersyte-
tu Wroctawskiego (dalej: BUWT) nie udato sie znaleZ¢ niczego, co mogtoby
$Swiadczy¢ o tym, Ze ustuga taka w ogo6le istnieje. Nigdzie nie dostrzezono
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odno$nika czy baneru informujgcego o mozliwos$ci kontaktu z biblioteka-
rzem w czasie rzeczywistym. Dopiero po kilku minutach poszukiwan i od-
wiedzeniu zaktadki ,kontakt i godziny otwarcia”, w menu nawigacyjnym
po lewej stronie, pojawit sie odnosnik ,Zadaj pytanie dyzurnemu biblio-
tekarzowi”, przenoszacy uzytkownika do strony z informacjami o moz-
liwosci kontaktu telefonicznego i sieciowego przez komunikator Gadu-
-Gadu. W tym miejscu zamieszczono rowniez formularz e-mail, pozwala-
jacy na wystanie wiadomosci.

Do badania skutecznosci komunikatora — podobnie jak w przypadku
pozostatych bibliotek — wykorzystano pytanie dotyczace odpracowania
kar za nieterminowe zwroty ksigzek. Czas uzyskania petnej odpowiedzi
wynidst 14 minut. Jak sie okazato, studenci Uniwersytetu Wroctawskie-
go nie maja mozliwosci odpracowywania kar. Istnieja jednak alterna-
tywne sposoby rozwigzania problemu, o ktérych poinformowano w roz-
mowie on-line, odsytajac bezposrednio do os6b odpowiedzialnych za te
kwestie. Komunikacja za posrednictwem komunikatora przebiegta szyb-
ko i sprawnie oraz w mitej atmosferze. Obie strony wykorzystywaty tzw.
emotikony (,buzki” z u$miechami), wymieniaty serdeczno$ci. Wartos¢
merytoryczna wypowiedzi cechowata sie wysokim poziomem, a udzielo-
ne informacje bylty kompletne i wyczerpujace.

Drugim testowanym narzedziem byt znajdujacy sie na stronie WWW
formularz e-mail. W tym przypadku ponownie zapytano o bazy danych
z ekonomii: jakie bazy oferuje biblioteka oraz w jaki spos6b mozna z nich
skorzystac. Niestety, nawet po kilku dniach nie uzyskano odpowiedzi na
zadane pytanie. Nie doczekano sie réwniez potwierdzenia otrzymania
i przeczytania wiadomosci.

Wydaje sie, ze ustuga ,Zapytaj bibliotekarza” w BUWT, jesli dziata
i jest aktywna, to realizuje sie ja na wysokim poziomie. Z przykroscig na-
lezy jednak odnotowac brak odpowiedzi na zapytanie e-mailowe. Nie-
wielkim pocieszeniem jest znajdujaca sie na stronie biblioteki lista FAQ.

Biblioteka Uniwersytecka w Toruniu

Po raz kolejny analize rozpoczeto od przeszukania strony gtéwnej. Pomi-
jajac fakt, ze w gaszczu informacji w witrynie Biblioteki Uniwersyteckiej
w Toruniu (dalej: BUT) tatwo mozna sie zgubi¢, ustuga ,Zapytaj bibliote-
karza” jest tutaj do$¢ dobrze uwidoczniona. Odnos$nik znajduje sie na sa-
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mej gorze strony, ponad gtéwnym banerem z logo biblioteki. Obok tacza
widnieje znak graficzny komunikatora Gadu-Gadu. Po wyborze odsytacza
uzytkownik zostaje przeniesiony do strony z formularzem e-mailowym
oraz informacjami o tradycyjnych formach kontaktu z biblioteka.

Wykorzystujac komunikator, zadano to samo pytanie co w pozosta-
tych badanych przypadkach. Odzew byt btyskawiczny. Juz po dwo6ch mi-
nutach uzyskano peing i wyczerpujaca odpowiedZ. Otrzymano réwniez
dane osoby, z ktora nalezy skontaktowac sie w sprawie odpracowania kar.
Jezyk uzyty podczas rozmowy byt stosowny do sytuacji.

Po zachecajacym wyniku komunikacji w czasie rzeczywistym zadano
pytanie, wykorzystujac formularz e-mail. Czas oczekiwania na odpowiedz
byt juz zdecydowanie dtuzszy, jednak nieprzesadnie. Informacje o bazach
danych z ekonomii oraz sposobach dostepu do nich uzyskano po 2,5 go-
dzinie. W wiadomo$ci zwrotnej otrzymano takze odnosnik do wyczerpu-
jacych informacji na ten temat, a zastosowany jezyk w peini odpowiadat
standardom komunikowania za pomoca tego narzedzia.

Poziom $§wiadczenia ustugi ,Zapytaj bibliotekarza” przez BUT nalezy
oceni¢ wysoko. Na szczeg6lne uznanie zastuguja przy tym czas udziela-
nia odpowiedzi i wysoka jako$¢ merytoryczna. By jeszcze lepiej zaspoka-
jac potrzeby korzystajacych, biblioteka powinna przemysle¢ wprowadze-
nie kolejnych narzedzi umozliwiajacych kontakt miedzy uzytkownikiem
a bibliotekarzem. Dobrym rozwiazaniem bytby komunikator Skype oraz
umieszczenie na stronie internetowej listy FAQ.

Biblioteka Uniwersytecka w todzi

Analizie poddano réwniez strone internetowg Biblioteki Uniwersytetu
Lodzkiego (dalej: BUL). Ponownie rozpoczeto od przeszukania witryny
gtéwnej, ale niestety nigdzie nie znaleziono jednoznacznie sprecyzowane-
go odnos$nika do ustugi ,Zapytaj bibliotekarza”. Po prawej stronie w por-
talu bibliotecznym zlokalizowano jedynie aktywny komunikator Gadu-
-Gadu (,,z6tte stoneczko”) oraz odsytacz do Facebooka i angielskiej wersji
strony. Samo zamieszczenie komunikatora w witrynie mozna oceni¢ po-
zytywnie. Watpliwo$¢ budzi jednak jego umiejscowienie, ktére dla uzyt-
kownika nieznajgcego uktadu strony moze stanowi¢ pewien problem.

Po skierowaniu pytania za pomoca komunikatora szybkie uzyskanie
odpowiedzi okazato sie niemozliwe. Pojawita sie ona dopiero po trzech
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godzinach, mimo Ze w trakcie oczekiwania status komunikatora sygna-
lizowat dostepnos¢ bibliotekarza. Ponadto wypowiedzZ byta pozbawiona
jakichkolwiek zwrotéw grzecznosciowych i zbudowana z réwnowazni-
kéw zdan. Informacje o braku mozliwosci odpracowania kar bibliotecz-
nych udato sie rozszyfrowa¢ w czasie krétszym niz trzy minuty. Kiedy
zadano pytanie uzupetniajgce - o inne sposoby redukcji zalegtosci finan-
sowych w bibliotece - odpowiedZ, réwniez niezbyt rozbudowana, uzy-
skano nastepnego dnia w godzinach porannych.

Niestety, na stronie WWW BUL nie zlokalizowano zadnego formu-
larza kontaktowego. W obrebie stopki redakcyjnej odnaleziono jednak
adres e-mail, z ktérego skorzystano, by moc zada¢ pytanie. Wiadomos¢
zostala wystana w godzinach popotudniowych, a informacje zwrotna
otrzymano nastepnego dnia rano. Poréwnujac odpowiedzi udzielone za
posrednictwem komunikatora i poczty elektronicznej, nalezy zauwazyc¢,
ze ta druga prezentowata znacznie wyzszy poziom. Informacje byty rze-
czowe i wyczerpujace, zdania poprawnie zbudowane, a w nagtéwku wia-
domosci w odpowiedni sposéb zastosowano zwroty grzecznoSciowe.

Niepokojem napawa sposo6b udzielania odpowiedzi przez komunika-
tor. By¢ moze w BUL jest on traktowany jako narzedzie mniej powazne niz
wiadomos$¢ e-mail. Wiele do Zyczenia pozostawia rdwniez czas oczekiwa-
nia na odpowiedz.

Tabela 1. Sumaryczne zestawienie przyznanych ocen

Badane biblioteki

Cecha Srednia | Natezenie

B] | BUW | BUP | BUWr | BUT | BUL .
ocen cechy

Dostepnos¢ do ustugi 1 2 3 2 2 1 1,83 61,11%

Zroznicowanie 1 1 3 2 2 2 1,83 61,11%

narzedzi

Czas odpowiedzi 3 3 1 1 3 1 2 66,66%
Jako$¢ odpowiedzi 3 3 1 2 3 1 2,16 72,22%
Srednia ocen 2 [ 225 2 | 1,75 | 25 1,25 - -

* Przez termin nateZenie cechy jest rozumiany stosunek ocen uzyskanych przez
wszystkie serwisy za dang ceche do sumy maksymalnych ocen przyznawanych za te ce-
che, wyrazony w procentach.

Zro6dto: opracowanie wiasne.
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Podsumowanie

Jak dowiodty przeprowadzone badania, nie wszystkie biblioteki polskich
uniwersytetow wyodrebniajg ustuge ,Zapytaj bibliotekarza”. Sytuacja
taka budzi zdziwienie zwlaszcza w odniesieniu do dwdch najwiekszych
ksigznic uniwersyteckich w kraju — B] i BUW. W ich przypadku elemen-
tem usprawiedliwiajacym sg jednak dobrze rozwiniete systemy mailingo-
we oraz wyczerpujace pod wzgledem informacyjnym serwisy WWW. To
wtlasnie one sprawiajg, ze znalezienie danych kontaktowych do poszcze-
gélnych oséb nie stanowi wiekszego problemu.

W badaniu najlepiej wypadta BUT i nie jest to wylacznie przejaw lo-
kalnego patriotyzmu autordéw niniejszego artykutu. Podobnie jak w przy-
padku BJ i BUW, czas i jako$¢ odpowiedzi byty w pelni satysfakcjonujace.
O ostatecznym wyniku zadecydowaty jednak czynniki zwigzane z opra-
cowaniem ustugi i jej udostepnianiem. Mimo Ze w ramach tego kryterium
prym wiedzie BUP, to zawiddt tu jednak czynnik ludzki, co wskazuje na to,
ze nawet najlepiej przygotowana ustuga musi by¢ w petni profesjonalnie
obstugiwana. Podobnie byto w przypadku BUWr. Cho¢ kryteria dostepno-
$ci i zr6znicowania narzedzi stojg tu na tak samo wysokim poziomie jak
w BUT, to jako$¢ obstugi pozostawia wiele do zyczenia.

Drugie miejsce przypadto BUW. Mimo udostepniania jedynie listy
mailingowej placéwka ta w dobry sposéb eksponuje opcje kontaktu oraz
dba o najwyzsza jakos¢ obstugi.

Trzecie miejsce zajety dwie biblioteki ex aequo - BJ] i BUP. W przy-
padku tych o$rodkéw widac jednak wielkie zréznicowanie: B] stawia na
jakos$¢ obstugi, BUP na rozwo6j narzedzi. Na chwile obecna lepszym roz-
wigzaniem wydaje sie dbato$¢ o zadowolenie uzytkownika z wysokiej ja-
ko$ci odpowiedzi.

Podsumowujac, mozna z pewnoscig stwierdzi¢, ze ustuga , Zapytaj bi-
bliotekarza” na polskim gruncie powinna zosta¢ udoskonalona. Nie znale-
ziono biblioteki, w ktérej obydwa czynniki - techniczny i ludzki - mozna
bytoby oceni¢ bardzo wysoko. Oczywiste jest to, ze badane strony WWW
nie stanowig o calosci polskiej sieci, jednak poddane analizie ksigznice
jako instytucje wchodzace w skiad najwiekszych polskich o$rodkéw na-
ukowych, obstugujacych nie tylko wykwalifikowanych uzytkownikéw, ale
takze studentéw - czesto nieobeznanych w strukturze biblioteki - po-
winny stanowi¢ przyktad placéwek z dobrze zorganizowang funkcja in-
formacyjna, biorgcych przyktad ze standardow, ktore staty sie trwatym
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elementem krajobrazu bibliotek w panstwach wysokorozwinietych. Roéw-
niez w naszym kraju nalezy wypracowac¢ normy, ktére sprawia, ze korzy-
stanie z bibliotek bedzie jeszcze tatwiejsze, a przecietny uzytkownik za-
ufa bibliotekarzowi i bedzie mie¢ pewnos¢, Ze zawsze moze liczy¢ na jego
pomoc, czy to w kontakcie bezposrednim, czy tez wirtualnym.

“Ask a Librarian” in Polish university libraries — analysis
and evaluation of the quality of electronic services on selected examples
Abstract

“Ask a Librarian” is a service that allows contact with the librarian in order to
resolve problems associated with using the library. Increasingly, packages are
created with comprehensive contact services, using not only tools such as tele-
phone or a traditional letter, but also electronic, ranging from instant messaging
to providing complex systems to track requests. The service has been firmly es-
tablished in highly computerized countries. In Poland, however, many libraries
still do not have a separate service, or it has not been prepared well. University
centers, associated with research and progress should take the lead in develop-
ing high quality services, including those associated with contact with the user.
The authors selected six of the best Polish university libraries in order to present
the level of services such as “Ask a Librarian” in Poland.





