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Abstrakt: Rozpoznanie wzorcow i uwarunkowan zachowan informacyjnych uzytkownikéw stanowi podstawe dla
doskonalenia i rozwoju oferowanych przez biblioteke ustug, zaréwno tradycyjnych jak i online. Badania uzytkow-
nikdw prowadzone sg zasadniczo w ramach dwu paradygmatéw: (1) zorientowanego na systemy oraz (2) kon-
centrujacego sie na uzytkowniku. Koncepcja Sense-Making, pierwotnie sformutowana w latach 70. i 80. 20. wieku
przez Brende Dervin, a nastepnie modyfikowana i wspéttworzona réwniez przez innych uczonych, nalezy do dru-
giego z wymienionych podejs¢. Konstruuje interesujgce ramy metodologiczne badan uzytkownikéw informacji,
takze w kontekscie relacji uzytkownik-biblioteka. Omoéwiono mozliwosci i sposoby analizy zachowan informacyj-
nych uzytkownikdw bibliotek wynikajace z koncepcji Sense-Making.

DERVIN BRENDA — METODOLOGIA — SENSE-MAKING — UZYTKOWNICY — ZACHOWANIE INFORMACYJNE

Abstract: Recognizing the patterns and factors influencing information behaviour of library users is the base for
the improvement and development of library services, both in traditional and digital environments. Generally, user
studies has been conducted within two paradigms: system-oriented and user-oriented. The concept of Sense-
Making, formulated for the first time in the 70s and 80s of the 20" century by Brenda Dervin, and then modified
and developed also by other scientists, belongs to the second approach from the two mentioned before. It offers
interesting methodological framework for research on information users, also in the context of relations between
users and libraries. This article presents the possibilities and ways of analysing information behaviour of library
users which result from Sense-Making methodology.
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*

Wstep

Badanie aytkownikéw informaciji jest jednym z najwaiejszych kierunkéw dociekawe wspéiczesnej in-
formatologii. Co wgcej, w tym zakresie wygbuje tendencja humanizacyjna, tzn. wzrasta zaiseranie ba-
daniami skoncentrowanymi nayikowniku (user-centerel] zwtaszcza dotyeazymi zachowa informacyjnych
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(HIB: Human Information Behavipr maleje natomiast liczba publikacji przynaigch do tradycyjnego podej-
écia zorientowanego na systemy informacyjno-wyszakiaze §ystem-orientdd[Astrom 2007]. Obecnie ist-
nieje kilkadziesit (sic!) modeli i/lub teorii zachowainformacyjnych [Fischer; Erdelez; McKechnie edsOZ])
ich recepcja w Polsce jest jednak ograniczona jnolye przede wszystkim: najbardziej popularne — ehdab-
ma Wilsona [Niedwiedzka 2002] i podégie kognitywne [Prochnicka 1991], a ostatniozak teorg zachowa
informacyjnych wzyciu codziennymELIS: Everyday Life Information Seekjriglaminska-Czubata 2007] oraz
przypadkowe napotykanie informadjnformation encountering[Sapa 2008]. Pozosta@ja w tym samym kigu
docieka koncepcjeé&Sense-Makingozbudowany system zaig, tez i postulatéw, w tym — o charakterze filozo-
ficznym i metaforycznym, jest mato znana w polskirndowisku informacji naukowej i bibliotekoznawstwa
(inib). Celem zatem niniejszych rozig jest analiza i interpretacja jej wybranych aspektde szczegdlnym
zwroceniem uwagi na: (1) formutowaegplicite podstawy filozoficzne i wynikage z nich postulaty metodolo-
giczne; oraz (2) przydatéi oferowany potencjat w odniesieniu do badachowa informacyjnych aytkow-
nikow bibliotek.

Ze wzgkdu na to, 2 w ramach podégia Sense-Makindgunkcjonuje specyficzna terminologia, oraz ponie-
waz brak w rodzimym gimiennictwie z zakresu inib ustalonego stownictwéydecego trzech najwaiejszych
poje¢, tj. gap-bridging sense-makingverbing w tym telécie przygte s nastpujace rozstrzygnicia: (a)Sense-
Making pisane diymi literami i pozostawione wegyku oryginatlu oznacza nazvkoncepcji, rozwzania teore-
tyczne; (b) pozostatle wymienione wyeaia anglojzyczne aywane § zamiennie z ich polskimi odpowiedni-
kami.

Podstawowe zato zenia filozoficzne (ontologiczne i antropologiczne) podej $cia

Sense-Making

KoncepcjaSense-Makingzwana réwnig podefciem, ugciem a nawet paradygmatem, rozwijana i modyfi-
kowana od 1972 r. do dzisiaj przez Brerakrvin i kontynuatoréw jej mili, funkcjonuje na trzech poziomach
abstrakciji, jest bowiem:

* metateori, systemem zaf@n ontologicznych i epistemologicznych dotgcych rzeczywistéci

w ogole oraz natury ludzkiej;

* metodologh, obejmujca wynikajace z metateorii postulaty co i jak najebada, w jaki sposob

obserwowa rzeczywisté¢, gromadzt, analizowa i interpretowé dane, budowateork;

e oraz opart na metateorii i metodologii m e tad opisem konkretnych technik i nadzi badawczych

[Dervin 1999, s. 727-731; Savolainen 2006, s. 1124]

Na poziomie meta-teoretycznyBense-Makingpisujeswiat jako czéciowo uporadkowany, czsciowo
z& chaotyczny. W niektérych swych obszarach rzeczpédsie zmienia €, w innych ustawicznie ewoluuje.
Jest take niecigta, petna luk/szczelirg@p). Podstawowymi, nieredukowalnymi cechami zaréwaeczywisto-
$ci w og0le, jak i ludzkiej kondycijiasruch i stawanie gi(movement

Czlowiek, zdaniem Brendy Dervin, stanowi kompleksajo-umyst-serce-duch w czasie-przestrzeni, prze-
suwapcy sk od przesziéci, poprzez teraiejsza¢, ku przysziéci, zakotwiczony w materialnych warunkach”
(a body-mind-heart-spirit in a time-space, movingnira past, in a present, to a future, anchored &temial
conditiong [Dervin 1999, s. 730]. Z jednej strony jest akoay i ograniczony przez okoliczéa i dzialapce na
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niego sity force and power z drugiej — zdolny do transcendencji, przekra@aewrtrznych i wewmtrznych
uwarunkowa. Innymi stowy, ludzie funkcjongjzawsze w kontecie — czasu, historii, kultury, miejsca, uktadu
sit, wlasnego ciata i umystu etc., potegjiednak take ,wychodzé” poza ten kontekst.

Ludzkie zycie polega w diej mierze na ustawicznymap-bridging tj. konstruowaniu racjonalnych i/lub
emocjonalnych ,mostéw” nad szczelinami, naviadomionym lub intuicyjnym ,przekraczaniu luk” wiatia-
gtej i dynamicznej rzeczywistoi. Odbywa si to poprzez jednostkowe i spoteczsense-makingraz sense-
unmaking czyli czynienieswiata zrozumiatym, nadawanie i ,odbieranie” mu sengsterpretacja rzeczywisioi
czasami jest wspdlna w ramachzmgch zbiorowéci, kiedy indziej ma charakter indywidualny. W adalii
wszechobecnej i nieustannej zmiany, ludziemuszeni do agtego rewidowania posiadanego obrdmiata
i tworzenia wcaz na nowo, na swojaytek, poradku w chaosie.

Luka/szczelina ma charakter subiektywny, tzn. iggntglko wowczas, gdy jest postrzegana. Pojawga si
gdy opinie, pogldy, uczucia, wartii, wiedza etc. jednostki lub grupy siaie niespéjne z bimcym ddwiad-
czeniem, sytuagj zdarzeniami. Powodujez i,gubimy sk” w pewnych obszarach rzeczywisty przestajemy
rozumi& albo odczuwa ,co sk dzieje”. Luka mae mi& charakter poznawczy, afektywny, aksjologiczny, ko-
munikacyjny lub inny, dlatego ludzie reagejna ni i prébupc na nowo wprowadzitad i sens do swojego
Swiata, mog, ale nie musg poszukiwé informacji, by zmieni rzeczywisté¢ wewretrzna (internal reality)

i dostosowa ja do rzeczywistéci zewretrznej external reality [Godbold 2006, dok. elektr.].

Sense-Makingnie neguje catkowicie istnienia stabilnych w ceaisprzestrzeni obiektéw i relacji, ktadzie
jednak nacisk na procesy i zmégama — jak pisze Dervin — czasowniki a nie rzecz@jervin 1999, s. 731
732]. Centrala kategory ontologiczn jestverbing (narracja, opowig). Verbing oznacza réne sposoby inter-
pretowania i rozumienia rzeczywistd, nadawania jej sensu, wypetniania szczelinadich uciekaj sie ludzie
w swej ,podréy w czasie”.

Zatozenia ontologiczne i antropologiczne konkretyzsg miedzy innymi w pogciu informacji. Oté in-
formacja nie jest absolutnym, niezmiennym czy otywekie istniegcym bytem, ,rzeca’, ktéra mazna przeka-
zywa (information transfe). Nie jest te bezwzgédnie prawdziwa lub falszywa, stanowi bowiem odzwairer
dlenie rzeczywistéxi, lecz tylko w opinii ekspertéw z danej dziedziny danym czasie, czyli jest jegz wielu
mozliwych ,opowiesci” o swiecie. Z punktu widzenia odbiorcy, a ten jest najwejszy, stanowi subiektyvdan
konstrukcg, tzn. cokolwiek ,poinformuje” sytkownika jest informagj [Dervin 1999, s. 737-746; Savolainen
2006, s. 1118].

Najwazniejsze postulaty metodologiczne dotycz  gce badan ludzi w ogdle oraz

zachowa n informacyjnych u zytkownikow bibliotek w szczegélno  $ci

Podejcie Sense-Makinquie determinuje ani realizmu ani interpretatywizmetodologicznego, niemniegj
jednak jest wyranie blizsze temu drugiemu. Szczegdlnie wida w tezie, # w badaniach powinno gunika
mocnych zaleen a priori, zwlaszcza dotyezych faktow, regularnii, trwatych struktur, zwizkéw przyczy-
nowo-skutkowych etc. Oczywgie catkowita eliminacja wszystkich zaks nie jest maliwa, ten postulat meto-
dologiczny ma charakter idei regulatywnej a nieviiedednej wytycznej. Nie nalgy zatem z géry decydowa
jakie czynniki g istotne w kontefcie zachowa informacyjnych, tzn. — w tradycyjnej terminologii stanowa
zmienne niezalae i zalene, a nasgpnie ,jedynie” potwierdz& lub obald istnienie relacji midzy nimi.
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W koncepcjiSense-Makingakie postpowanie jest nieuzasadnione, i to z kilku powod®w.pierwsze, ma
prowadzé do tautologii, samopotwierdzania $eorii, to jest sytuacji, w ktérej odpowie@wynik docieka) jest
juz de factozawarta w zadawanym pytaniu. Dla przyktadu, w béatzh wtytkownikéw bibliotek i informacji
czesto zaklada gj ze na potrzeby i zachowania informacyjne anaptyw okreslone cechy jednostek, systemow
oraz ich interakcje. W efekcie rozwamia pozostajw pewnym ,zakitym kregu” i nie przynosz nowych od-
kry¢. Po drugie, obragwiata posiadany przez badacza niejednokrotnirirgic od obrazuswiata wytkownika,
jednake obydwa powstajw wyniku prob ,radzenia sobie” z lukami i zrozumia rzeczywistéci, i jako takie
sa rownoprawne. Dodatkowo, ekspertengwiecie wytkownika jest przede wszystkim on sam, ni¢ lzadajcy
go uczonyNota benew swej negacji narzucania badanym wiasnych inéagji i pogé¢ (namings of the world
podegcie Sense-Makingbliza st do teorii ugruntowanej [Dervin 1999, s. 735-736&eR 2007]. Po trzecie,
aprioryczne zatzenia petryfikuj dynamiczim w swej naturze rzeczywisi® i zwracaj nasa uwag: ku prze-
sziasci (czynniki, kategorie, relacje etc. wyetinia s¢ ha podstawie tego, co dotychczasg Alarzyto),
podczas gdy poszukiwanie izytkowanie informaciji skierowane jest w przysgtoWedleSense-Makingawsze
nalezy w badaniach uwzgtiniat horyzont czasowy i wszechobacemiennd¢. Po czwarte, fakty nie istnigj
obiektywne, tzn. niezalmie od podmiotu indywidualnegadl> zbiorowego. Wicz przeciwnie, g konstruowa-
ne w procesach interpretacji rzeczywisiaa ich tworzenief@ctizing jest tylko jedm z wielu wytecznych stra-
tegii nadawaniawiatu sensu. Poza tym, fakty sproduktem” akceptowanej teorii. Dziejeesiak nie tylko
w poznaniu naukowym, co glinad byto wielokrotnie dyskutowane w filozofii nauki ¥X wieku [Cisek 2002,
s. 35], lecz take wzyciu codziennym. Poniewajak juz wspomniano, rzeczywisié jest ,dziurawa”, niecigta,
zatem nie jest w sposéb jednoznaczny i oczywisppbieednio dana, kaly i codziennie musi kiyteoretykiem,
by by¢ zdolnym do wypetniania luk w swoim obraZigiata [Dervin 1999, s. 740].

MetodologiaSense-Makindirytykuje zabiegi badawcze reifikage” rzeczywisté¢, w tym tradycyjm ka-
tegoryzagt uzytkownikéw, tj. ich podziat na grupy wedle oklenych kryteriéw (np. déwiadczenie, osobo-
wos¢, plet, rola spoteczna, wiek, wyksztalcenie, zawod) akgmikajace z niej proby przewidywania potrzeb
i zachowa informacyjnych na podstawie przynatesci do pewnej kategorii. W takim ¢giu wytkownik bi-
blioteki, a wigciwie w terminologii Dervin — aktor, jest ,zamiony w czasie” i wyrwany z bigcego kontek-
stu, a przeciei cztowiek, i wpltywajice na niego okoliczroi ustawicznie si zmieniaj. Co wkcej, ludzie nie
funkcjonup na zasadzie przyczynowo-skutkowej, tzn. nawet aom gdyby byto to mdiwe — a nie jest,
wszystkich ich uwarunkowiawewretrznych i zewitrznych, nie musi by konkluzywne w odniesieniu do ocze-
kiwanych zachowainformacyjnych. Nie oznacza t@, w og6le nie da siodkry¢ w rzeczywistéci powtarzal-
nych wzorcéw, prawidtowsei, typow, relacji etc., moa i naley ich jednak poszukiwaraczej wrdéd raznych
opowigici (verbingg oraz strategii nadawania sensu. Bardziej owoaiewrzgkdem metodologicznym, a tad
Z punktu widzenia implementacji wynikow bada projektowaniu ustug bibliotecznycledn, powiedzmy, ka-
tegoryzacja sposobdw, na jakie ludzie wykorzystoformacg, by uczyné swiat zrozumialtym albo typologia
réznych maliwych zachowa informacyjnych w ogéle lub w konkretnej placow&szedmiotem zainteresowa-
nia jest wec nie tyle uytkownik informacji jako taki, lecz jej poszukiwani wykorzystywanie iGformation
seeking and u$gczyli zachowania, procesy i poszczegolne ,priaktynformacyjne focusing attention on
practices rather than personfervin 1999, s. 731; Savolainen, s. 1121-1123].

Tworzenie sensu odbywassia wiele sposobow, nie tylko poprzez intelektuadoenanie fragmentiwiata.

Czlowiek jest wielowymiarow, zmienrm, w czasie i przestrzeni istgtzatem gtéwnymi ,czynnikami sprawczy-
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mi” interpretacji rzeczywisti rownie dobrze magby¢ odczucia, cialo, zewdtrzne uwarunkowania a nawet
przypadek i kaprys. Poniewaachowania informacyjnes §edm ze strategisense-makingodnosi s to take
do nich. Nie nalgy zatem, tak w badaniach jak i w dzialaoiobibliotekarskiej, umiejscawtazachowa infor-
macyjnych wyhcznie w sferze kognitywnej, lub oczekityaze zawsze &a racjonalne, zaplanowane, celowe
i linearne, tj. sekwencyjne, z oktenymi kolejnymi etapami pogbowania. Dodatkowo, efekty poszukiwania
i wykorzystania informacji nie mugay¢ pazyteczne, co aito milczaco i bezrefleksyjnie zaktadagsiv teorii

i praktyce inib, czasami mady¢ nieprzydatne lub wicz szkodliwe. W rezultacie rozszerza shacznie reper-
tuar maliwych zachowa informacyjnych i obejmuje nie tylko ogélnie roziane poszukiwanie, przekazywanie
i wykorzystanie informacjiifformation seeking, transfer and Qiskecz rownie w szczegoélngci:

« w kontelécie napotykania/pozyskiwania informadnformation encountering— (a) aktywne, celowe
pozyskiwanie informaciji; (b) intuicyjne/odruchowsbl rutynowe gromadzenie informacji; (c) przypad-
kowe zbieranie informacji w czasie innych dzigta

» w kontelécie reagowania na informac{responding to information- (d) poszukiwanie kolejnych in-
formaciji; (e) dzielenie siinformacj, rozpowszechnianie, tworzenie dokumentéw, przekamye in-
formacji innym; (f) unikanie lub ignorowanie infoauji; (g) niezgod albo niewia¢ w informacg; (h)
ukrywanie lub niszczenie informacji [Godbold 20a6k. elektr.].

W badaniach zachowtanformacyjnych nie powinno sizatem ograniczawytacznie do jednego ich typu,
czyli najczsciej dzisiaj — osadzonego w sytuacji problemowsgpirowanego przez potrzeby celowego poszu-
kiwania informacji, bo w efekcie otrzymamy jednastny lub wecz zafatszowany ich obraz. Co najmniej dys-
kusyjne jest rownie wartgciowanie zachowa informacyjnych, skoro wszystkie spetnidpyb mog spenia
swoje zadanie, tj. powodowaiz Swiat staje s na powr6t zrozumiaty dla cztowiekagkownika.

Metoda Sense-Making

Operacjonalizagj omowionych zateen filozoficznych i tez metodologicznych stanowi ptaisowa techni-
ka badawcza, tj. wywiadense-Makingzwany réwnie the micro-moment time-line interviedest to rodzaj
wywiadu swobodnego, otwartego i opartego na dialpgmiedzy r&znymi sposobami rozumienia rzeczywisto-
sci/sytuacji. Oczekuje simiedzy innymi, i respondenci zwrégcuwag: ha zagadnienia, ktore nie byly ,zapla-
nowane” przez badacza i ktére przekragzegpnie zarysowany zakres bada@estaw pyta zadawanych roz-
mowcom zaley oczywicie od celu i tematu dociekajednakke zawsze naky odnigc¢ sig do luki, czasu, miej-
sca, kontekstu, ruchu, oddziatoych sit oraz tego, co state i co zmienne. Dla kiemyu, w badaniach zachowa
informacyjnych respondenci mggosta& na pocztek poproszeni o opis napotkanych probleméw w gutka
chronologicznym, tj. co zdarzytoesnajpierw, co byto potem etc. Naghie w odniesieniu do kdego z wymie-
nionych przez siebie zdarzpytani § bardziej szczegétowo rdzy innymi o: bariery, emocje, rily, odczucia,
ograniczenia, o to co i w jaki sposob im pomogkogrzeszkodzitohelps and hurfs czy odnaleziona informa-
cja przyczynita & do nabycia nowych umigosci, oshgniecia jakiegd celu, przyjemnégci, satysfakcji, po-
wstania nowych idei, uzyskania motywacji do dziédagic. Dodatkowo, poniewzdudzie g sktonni i zdolni do
uswiadamiania sobie tego, co patkowo byto nigwiadome, naley w trakcie wywiadu do pewnych zagadhie
powrac&. MetodologiaSense-Makinglopuszcza zaréwno Hoiowe jak i jakdciowe opracowanie zgromadzo-
nego materiatu empirycznego [Dervin 1992; Dervifg;95trom, dok. elekir.].
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Podsumowanie i wnioski

KoncepcjaSense-Makingest, rzecz jasna, podatna na krgtylnazna medzy innymi negowa jej podstawy
filozoficzne a w efekcie cad opisanego tu przedsizigcia. Take niektore jej tezy szczeg6towe branzisiaj
niemal jak oczywistéci, na przyklad postulat badania zachaviformacyjnych zawsze w kontakie, staty s
takie jednak rowniew wyniku kilkudziestcioletniego ju oddziatywania podégia Sense-MakingNiewatpliwa
jego zaleq jest jasne oki&enie zalaen meta-teoretycznych i proba stworzenia spéjnegadyammatu, w kto-
rym twierdzenia ogdlne przekladaie na postulaty metodologiczne i wytyczne metodyczne.

Analizowana koncepcja nie jest:tefemeryd, jednym z wielu pomystéw badawczyeld hoc Niektorzy
uczeni uwaaja wrecz, iz przetomowy dla problematykizytkownikéw oraz nauki o informacji w ogéle byt nie
rok 1977, jak chg kognitywisci [Cisek 2002, s. 104], lecz 1986, w ktérym na d@mAnnual Review of Infor-
mation Science and Technologliazat s¢ artykut Brendy Dervin i Michaela Nilana zatytutomyalnformation
Needs and Usdslyskusja — zob. Talja; Hartel 2007, dok. elek€d wiccej, Sense-Makingnalazta zastosowa-
nie w co najmniej kilkudziestiu konkretnych badaniach empirycznych z zakreslidiekoznawstwa, nauki
o informacji i dziedzin pokrewnych [Sense-Making thiedology Site, dok. elekir.]

Z pewndcia warto zastanowisie had zastosowaniemegja Sense-Makingszczeg6lnie gdy chcemy w ba-
daniach:

« zidentyfikowa problemy, z ktérymi borykajsie uzytkownicy biblioteki, zrozumié jak je postrzegaj

probup rozwiazywat albo omij&, co im w tym przeszkadza, co pomaga itp.;

» odkry¢, do czego ,przydaje &i (badz nie) informacja wyszukana w bibliotece, czy i Wijaposéb jest

wykorzystywana, czy shy re-interpretacji rzeczywistoi;

» skupk sie na tym, co nierutynowe, nietypowe, nowe.
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