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E-pytanie, e-odpowiedz... czyli jakich badan
potrzebuja biblioteki przyszlosci?

Truizmem byloby stwierdzenie, ze od informacji elektronicznej nie ma juz ucieczki. Z tym
faktem nikt juz nawet nie dyskutuje. Hybrydyzacja bibliotek niewqtpliwie bedzie poste-
powaé, a by¢ moze e-biblioteki w duzym stopniu wyprq biblioteki tradycyjne. W swietle
takich zalozen niezbedne stajq sie badania zachowan uzytkownikow e-informacji oraz
badania reakcji uzytkownikow na poszczegolne rodzaje informacji. Co badac i jakimi
metodami? Referat podejmuje probe odpowiedzi na te pytania oraz probe implementacji
istniejqcych juz badan uzytkownikow Internetu do potrzeb biblioteki akademickiej.

Powoli urzeczywistnia si¢ wizja elektronicznego $wiata. Swiata wirtualnych infor-
macji, zakupoéw przez e-mail, przyjaciot znanych jedynie z komputerowego monitora.
Przeprowadzony w tym roku w Wielkiej Brytanii sondaz wykazat, ze tylko 5 % ludzi
w wieku 15-24 lat do porozumiewania uzywa kartki i dlugopisu. Pozostali korzystaja
wylacznie z poczty elektronicznej i sms-0w'. Jednocze$nie eksperci szacuja, ze 90 % do-
kumentow na $wiecie powstaje jedynie w wersji cyfrowej, przy czym az 70 % z nich ni-
gdy nie zmieni postaci. Nie pozostaje zatem nic innego jak pogodzi¢ si¢ z coraz wigksza
dominacja informacji elektronicznej. Nie czas juz debatowaé, jak temu zapobiec, a cala
energi¢ lepiej skupi¢ na rozwiazywaniu problemow zwiazanych z cyfrowymi publika-
cjami. Kwestie przechowywania, katalogowania czy udostgpniania to caty czas jeszcze
problemy otwarte, w ktorych pozostaje wiele do zrobienia.

Mierzalny Internet

Nierozwiazany pozostaje rowniez problem badania uzytkownikow rozleglej sieci.
Teoretycznie wydawatoby sig, ze nic tatwiejszego niz ,,zmierzy¢” Internet, wszak jest
on medium bardzo tatwo mierzalnym, choc¢by dlatego, ze istnieje mozliwos¢ §ledzenia
wynikow w czasie rzeczywistym. Totez zadne inne medium nie posiada tak szybko opra-
cowanych metod badawczych oraz takiego stopnia mierzalno$ci jak Internet. Po kilku
latach od powstania dostgpne byty badania pozwalajace okresli¢ jego potencjat reklamo-
wy i komunikacyjny?.

' Masz cos do ukrycia? Komputer cig zdradzi, Gazeta Wyborcza z dnia 24 kwietnia 2006, s. 33

2 D. Kaznowski: Raport strategiczny IAB Polska Internet 2004 Polska, Europa i swiat. Warszawa [2005],
Toz: op. cit. [online] [dostegp 08.06.2006]. Dostgpny w Internecie: http://www.e-biznes.pl/raporty/pliki/ra-
port_roczny IAB 2004.pdf, s. 40
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Juz w momencie publikacji pierwszej strony internetowej dostgpne byly twarde dane
o liczbie wizyt uzytkownikow oraz o tym, kiedy i co odwiedzajacy ogladaja na danej wi-
trynie®. Ze wzgledu na mozliwo$¢ szybkiego pozyskania statystyk, wkrotce potem (bardzo
szybko, jesli poréwnac do czasu, jakiego potrzebowaty na to inne media) pojawily si¢ pierw-
sze wyniki badan profili spoteczno-demograficznych internautéw. Koszt uzyskania wyni-
kow z badan telemetrycznych telewizji czy badan dzienniczkowych stuchalnos$ci radia jest
nieporéwnywalnie wigkszy niz otrzymywanie danych liczbowych dotyczacych Internetu.

Jednakze Internet badany jest niemal wyltacznie pod katem efektywnos$ci kampanii re-
klamowych. Catkowicie pomijane sa natomiast badania naukowej informacji elektroniczne;.
Nadal zatem nie wiadomo, jak podawac informacje, aby byta latwo odszukana, czytelna,
przyjazna i zrozumiata dla kazdego uzytkownika lub dla okreslonej grupy uzytkownikow.
Proste przemieszczenie badan dotyczacych rynku reklamy na sferg informacji nie jest wy-
konalne. Poza staboscia merytoryczng takiego rozwiazania, moglo by to mie¢ negatywne
skutki dla instytucji zajmujacych si¢ prezentacja lub udostepnianiem informacji, a takze dla
uzytkownika informacji. Trudno bowiem bezkrytycznie przeja¢ metody z innej dziedziny
wiedzy, bo jesli nawet potraktujemy informacj¢ jako towar, to jest to towar specjalnego ro-
dzaju i stosowanie do niego metod czysto marketingowych moze mie¢ fatalne skutki.

Catkowite odrzucenie dorobku badan Internetu spowodowatoby natomiast duze przesu-
nigcia czasowe ze wzgledu na koniecznos¢ stworzenia nowej metodologii. Jej skutecznosé
mozna by oceni¢ dopiero po kilku latach stosowania, metoda prob i bledow. Konieczne
jest zatem rozwiazanie kompromisowe, bedace kompilacja badan Internetu — jesli chodzi
o techniki, i dotychczasowych badan uzytkownikéw bibliotek — w pozostatych tresciach.

Badania zachowan uiytkownikow informacji

Technologie sprzyjaja badaniu informacji, bowiem kazde wejscie na strong czaso-
pisma (badz inna strong¢ informacyjna) jest liczone i mierzone pod réoznymi katami. Sa
to dziatania w pelni zautomatyzowane i dostgpne najczgsciej wraz z pakietem ustug in-
formacyjnych. Kazdy wydawca bazy danych czy zbioru elektronicznych czasopism lub
ksiazek, zaopatruje swoj produkt w mechanizmy pozwalajace zmierzy¢ liczbg uzytkow-
nikow serwisu, logowan, wejs¢ do konkretnych czasopism, artykutow itd.

Taka analiza wykorzystania e-czasopism jest niezwykle wazna, cho¢by z tego powo-
du, Ze od lat wigkszo$¢ budzetu bibliotek akademickich przeznaczana jest na wydawni-
ctwa ciagle, ktore coraz czgsciej maja postac ,,e-only”. Na rynku wydawnictw naukowych
obserwuje si¢ rowniez rosnaca tendencj¢ do wydawania ksiazek w wersji elektroniczne;.
Jednak oprocz prostego zliczenia czytelnikdw potrzebne sa pewne mechanizmy, ktore
pozwola zinterpretowac otrzymane liczby.

H. R. Jamala* wraz ze swoimi wspotpracownikami, zebrat na podstawie ocen roz-
nych autorow zajmujacych si¢ tematyka informacyjna, wady i ograniczenia badan uzyt-
kownikow informacji opierajacych si¢ jedynie na podstawie logowan.

> D. Kaznowski: op.cit.
4 H.R.Jamali, D. Nicholas, P. Huntington: The use and users of scholarly e-journals: a review of log analy-
sis studies, Aslib Proceedings 2005 Vol. 57 nr 6, s. 554-571
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Zalety analizy zachowan uiytkownikow na podstawie
liczby logowan:

Ilosciowe dane sa zbierane automatyczne i nie podlegaja zadnemu filtrowaniu. Brak
ingerencji czlowieka w proces ich gromadzenia gwarantuje ich obiektywnos¢;
Suche liczby dostarczaja badaczowi bezposrednich informacji o tym, ile milionow
uzytkownikow weszto do systemu, natomiast nie sugeruja, w jakim celu tam weszli,
co mowili 1 mysleli logujac sig i co w migdzy czasie robili. W odréznieniu od innych
badan, ktéore mozna dowolnie interpretowac, badz zmienia¢ dane, w logowaniu nie
ma mozliwosci wptywania na wyniki. Nie ma problemu ze stronniczymi odpowie-
dziami lub ich brakiem, tak jak to bywa w przypadku ankiet;

Jesli potaczy si¢ badania ,,logoéw” z bezposrednim wywiadem (np. w postaci ankie-
ty) to otrzyma sig¢ efektywne narzedzie do wykrywania rozbieznosci pomigdzy tym,
co uzytkownicy méwia o systemie, a tym, co robia korzystajac z systemu. Daje to
mozliwo$¢ weryfikacji odpowiedzi i ustalenia, jaki procent odpowiedzi jest ,klik-
ni¢ciem” w przypadkowe miejsce na formularzu. Analiza logowan stanowi rowniez
doskonata baz¢ do budowania ankiety;

Analiza logowan moze by¢ wykorzystywana do testowania hipotez. Sprawdzajac
na przyktad czestos¢ logowan do rdéznych baz z poszczegdlnych numerow IP, tatwo
mozna sprawdzi¢, czy umiejscowienie lub konfiguracja komputerow w bibliotece
jest dla uzytkownikow optymalna;

Analiza logowan jest dobrym narze¢dziem do obiektywnej oceny efektywnosci takich
systemow jak np. bazy czasopism. Bardzo tatwo bowiem mozna wyliczy¢ z kosztu
poniesionego na zakup bazy, koszt jednego czasopisma, artykutu itp.;

Analiza logowan jest rowniez odpowiednia metoda do gromadzenia i poréwnywania
informacji na temat zachowan uzytkownikéw z poszczegdlnych grup. Daje badaczo-
wi obiektywne informacje na temat czasu pobytu uzytkownika na stronie, rodzaju
materiatu z jakiego korzystat, rodzaju wykorzystywanej nawigacji itp.

Ograniczenia przydatnosci analizy logowan
do badania uzytkownikow informacji:

Najwazniejszym ograniczeniem, jesli chodzi o wykorzystanie danych liczbowych do
ustalenia profili uzytkownikow, jest trudnos¢ odroznienia, ktore wyniki sa wynika-
mi systemu, a ktore wynikami internauty. Np. mierzony jest catkowity czas pobytu
w systemie, nie wiadomo natomiast, ile z tego czasu bylo poswigcone na szukanie,
ile na odpowiedz systemu, a ile na ,,czas do namystu” uzytkownika. Rownie dobrze
uzytkownik mogl zalogowac si¢ w systemie i pdj$¢ zaparzy¢ kawe;

Trudnosci z identyfikacja uzytkownika. Uzytkownik moze korzysta¢ z kilku roznych
terminali, lub z jednego terminalu moze korzysta¢ dwdch uzytkownikéw podczas
jednego logowania. Jest to szczeg6lnie problem terminali udostgpnianych publicz-
nie, zlokalizowanych np. w bibliotekach lub salach komputerowych na uczelniach.
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Problemy z identyfikacja uzytkownika moga wyptywaé rowniez z wielu innych

przyczyn:
Jedna z podstawowych begdzie masowo$¢ korzystania z systemu. [1o$¢ 0sob ko-
rzystajacych z otwartych systeméw jest bowiem z reguly ogromna, za$ wielkosé¢
populacji uzytkownikoéw prowadzi do trudnosci z identyfikacja indywidualnych
uzytkownikow lub wyodrgbniania grup uzytkownikow;
Istnieje trudno$¢ z identyfikacja uzytkownikow na podstawie IP komputera. Wie-
lu dostawcow Internetu przydziela dynamiczne adresy IP. Powoduje to, ze jeden
uzytkownik moze korzysta¢ z dwoch réznych numerdéw IP podczas dwaéch kolej-
nych sesji (nawet jesli sesje nastapity jedna po drugiej). Moze tez si¢ zdarzy¢ tak,
ze w tym samym czasie korzysta z systemu dwoch uzytkownikow o jednakowych
numerach IP. Trudno nawet umiejscowi¢ geograficznie uzytkownikow, poniewaz
adres IP zalezy nie od miejsca, w ktorym znajduje si¢ uzytkownik, a od miejsca
gdzie dane IP jest zarejestrowane;
Niemozliwe jest okreslenie faktycznej liczby sesji. Sesje bardzo czgsto zamykaja
si¢ po okreslonym czasie. Nie wiadomo, czy uzytkownik zalogowat si¢ i caty czas
z systemu korzystat, czy tez zalogowat sig, po czym zapomniatl o rozpoczetej sesji.
Zaburza to znacznie wyniki badan. W celu jak najwigkszego ograniczenia ryzyka
takiego znieksztatcania danych, Nicholas proponuje, aby zmniejsza¢ czas wylogo-
wania z systemu w przypadku braku aktywno$ci ponizej 30 minut’;
W btad moga wprowadza¢ badacza rowniez serwery proxy. Np. wigkszos¢ firm
tak konfiguruje swoje strony, zeby po ich obejrzeniu umieszczane byty one w pli-
kach tymczasowych serwera. Jesli wigc jeden uzytkownik odwiedzit dang strong,
a za jaki$ czas wejdzie na nig po raz kolejny, badz tez inny uzytkownik z niej
skorzysta (nawet z innego komputera), wowczas strona jest wyswietlana z plikow
tymczasowych, bez logowania po raz kolejny. Zatem ruch na takiej stronie moze
by¢ systematycznie zanizany;
Kolejng bariera w identyfikacji uzytkownikow sa firewalle. Jest to kombinacja
rozwiazan hardwarowych i softwarowych, ktore blokuja niektdre pliki uznawane
za potencjalnie szkodliwe. Moga one ogranicza¢ wys$wietlanie niektorych stron
lub podstron. Moga rowniez blokowaé zawartos¢ niektorych serwisoéw;
Tzw. pajaki, roboty czy crowlery bedace automatycznymi przeszukiwarkami, kto-
re szperaja w Internecie i bazach danych w roéznych celach, np. aby indeksowaé
dane strony w wyszukiwarkach. Loguja si¢ one tak, jak kazdy uzytkownik. zatem
system zlicza odwiedziny takiego robota, jako odwiedziny uzytkownika. Faktycz-
nie jednak informacja z serwisu nie zostata przeczytana.

m Badacza, ktéry probuje stworzy¢ obraz potencjalnego uzytkownika systemu ogra-
nicza rowniez niewiedza o tym, dlaczego uzytkownik robi to, co robi. Nie da si¢ w
zwiazku z tym okresli¢ interakcji pomigdzy systemem a uzytkownikiem. ,,Log” uzyt-
kownika nic badaczowi nie mowi o samym uzytkowniku. W jakim jest wieku, kim

5 D. Nicholas [et. al.]: Cracking the code: web log analysis, Online & CD-ROM Review 1999 Vol. 23 nr 5,
s. 263-265
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jest, czego oczekuje od serwisu i czy zostal usatysfakcjonowany otrzymanym wyni-
kiem. Haigh i Megarity zauwazaja, ze same ,,logi” nie daja wiedzy na temat powodu
zadania takiego, a nie innego pytania przez uzytkownika, czy tez powodu dla ktore-
g0 zjawit si¢ on w danym serwisie®. Nie znamy jego reakcji na zawarto$¢. Jedynie
zaawansowane systemy analizy logowan tzw. DLA” (deep log analysis) sa w stanie
wyodrebni¢ powtorne wizyty. Powtorna wizyta zas moze by¢ posrednio miernikiem
satysfakcji uzytkownika z serwisu, jako ze nieusatysfakcjonowany uzytkownik rzad-
ko powraca w to samo miejsce.

Jak wynika z powyzszych stwierdzen, na podstawie danych, ktore otrzymujemy ze
statystyk uzytkowania serwiséw, moze by¢ trudne zbudowanie jednego wzorca zacho-
wan uzytkownikow informacji. Zachowania te moga si¢ bowiem rozni¢ (a nawet na pew-
no rézni¢ si¢ beda) w zaleznosci od:

m uzytkownika (do jakiej grupy uzytkownik nalezy — np. grupy w zalezno$ci od wy-
ksztalcenia czy znajomosci jezykow obcych);

® rodzaju informacji (naukowa/popularno-naukowa, tekstowa/graficzna, itp.);

m rodzaju platformy, na ktorej informacja jest udostgpniana (np. CD-ROM, sie¢ rozle-
gla, sie¢ lokalna);

m w zaleznoS$ci od sposobu udostgpniania informacji (przez bazeg danych, jako oddziel-
ne czasopismo, poprzez system typu Onelog itp.).

Badania typu site-centric, do ktorych naleza analizy logowan, nigdy wigc nie dadza
petnego obrazu uzytkownika danego serwisu. Mozna postawi¢ tezg, ze dopiero anali-
za zachowan poszczegélnych grup uzytkownikéw konkretnego rodzaju informacji na
poszczegolnych platformach mogtaby pozwoli¢ na stworzenie ogdlniejszego schematu
zachowan internautéw. Mimo wigc wielu zalet tego typu badan, aby stworzy¢ rzetelny
wzor zachowan uzytkownikoéw informacji, potrzeba czego$ jeszcze. Do suchych liczb
nalezy dotozy¢ informacje pozyskane np. z ankiet wypetianych przez uzytkownikoéw
lub czg$ciowo implementowac metody badan Internetu.

Uzupehienie badan ilosciowych badaniem ankietowym umozliwia uzyskania infor-
macji, w jaki sposob poprawic¢ funkcjonalnos¢ witryny oraz zadowolenie internautow ko-
rzystajacych z serwisu. Badanie mozna zrealizowa¢ na dowolnej grupie uzytkownikow,
zadajac im pytania m.in. o to, jakich treSci brakuje w serwisie, czy jest co$, czym badana
witryna wyroznia si¢ na tle innych, z jakich powodéw korzystaja z zasobow witryny 1 ja-
kich informacji przede wszystkim tam poszukuja. Daje réwniez mozliwo$¢ uzupetnienia
informacji spoteczno-demograficznych.

¢ S. Haigh, J. Megarity: Measuring web site usage: log file analysis, Network Notes [online] 1998 nr 57
[dostep 08.06.2006]. Dostepny w Internecie: http://www.collectioncanada.ca/9/1/p1-256-e.html

7 D. Nicholas, P. Huntington, A. Watkinson: Scholarly journal usage: the results of deep log analysis, Jour-
nal of Documentation 2005 Vol. 61 nr 2, s. 248-280
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Badanie funkcjonalnosci serwisu

Od pewnego juz czasu prowadzi si¢ badania funkcjonalno$ci witryn internetowych.
Jest to jedno z trudniejszych badan, jakie realizowane jest w Internecie, ale daje wymier-
ne efekty i dlatego warto skorzysta¢ ze sprawdzonych wzorcoOw w przypadku badania
informacji naukowe;j.

Przez wiele lat sieci hipermarketéw pracowaty nad wtasciwym uktadem towaru na
potkach, potek w regatach i regatow w sklepie, tak by zoptymalizowaé czas, jaki klient
musi poswigci¢ na spacer po sklepie. Badanie funkcjonalnosci stron WWW przypomina
nieco poszukiwanie odpowiedniego ustawienia w sklepie. Celem tworcy witryny jest
taka prezentacja tresci, aby uzytkownik miat szans¢ zapoznac¢ si¢ z jak najwigksza czgs-
cia oferty (np. informacji) i ztozyt zamowienie lub zapytanie. Dlatego poszukuje sig stale
sposobow na optymalne eksponowanie zawartosci serwisow. Istnieje wiele narzedzi, kto-
re wykorzystywane sa do tego celu: od opinii eksperta, poprzez badania fokusowe, az do
badan typu eye-tracking. Wybor metod badawczych uzalezniony jest przede wszystkim
od celéw, jakie chcemy osiagnac®.

Bardzo uzyteczne do badania uzytkownikow informacji naukowej okazatyby si¢ ba-
dania typu eye-tracking. Jest to doswiadczenie, w ktorym wykorzystywana jest specja-
listyczna aparatura analizujaca zachowania i ruchy galki ocznej oraz sposdb poruszania
sig¢ kursora myszki. Zestawiajac te dwie wartosci w korelacji z czasem i struktura badanej
witryny, uzyskuje si¢ informacj¢ o elementach, ktore skupiaja uwage lub dekoncentruja
internautow. Powielajac tego rodzaju badanie, zdobywane sa dane, ktore mowia o naj-
wigkszych blgdach popetnionych na etapie projektowaniu serwisu badz o najwigkszych
zaletach witryny. Jak nietrudno si¢ domysli¢, ograniczeniem w realizacji tego typu ba-
dan, jest wysoka cena ich przeprowadzenia.

Najbardziej dostepne okazatyby si¢ wigc dla bibliotek badania fokusowe. Polegaja
one na moderowanej dyskusji, w ktorej uczestniczy starannie dobrana grupa uzytkowni-
kéw serwisu. Moderator tak kieruje dyskusja, aby uzyskaé¢ od respondentow jak najwig-
cej informacji. W przypadku prowadzenia takich badan online, jest szansa na uzyskanie
prawdziwych opinii uzytkownikow (ze wzgledu na anonimowos¢ 1 wigksza z reguty ot-
warto$¢ 0osob komunikujacych si¢ w sieci).

Czas nagli

W ostatnich latach coraz wyrazniej wida¢ konieczno$¢ przygotowania jednolitej
i wiarygodnej metodologii do analizy i oceny zachowan w Internecie. Dyrektorzy bi-
bliotek skrzetnie sledza, przysytane przez wydawcdw baz i czasopism online, statystki
uzytkowania serwisow, ale tak naprawde nie do konca wiedza do czego je odnosié. Czy
przeliczaé na ceng jednego artykutu, czy pordéwnywac z cena prenumeraty drukowane;j,
czy moze zadowoli¢ si¢ po prostu odpowiednig liczba zer w polu ,,liczba logowan do
serwisu’”?

Na te pytania nie ma w tej chwili jednoznacznej odpowiedzi. Aby otrzymac peiny
profil internauty, wspominane tutaj badania statystyk uzytkowania, trzeba koniecznie

8 D. Kazanowski: op. cit.
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uzupelni¢ o takie informacje jak: pte¢, wiek, dochdd czy wyksztatcenie czytelnika. Do-
piero takie uzupetnione dane bgda przydatne do stworzenia wiarygodnego wzoru zacho-
wan uzytkownika informacji. A stworzenie takiego wzoru jest z pewnos$cia jednym z wy-
zwan, jakie stoja przed bibliotekami XXI wieku, niezaleznie od tego, w jakim ksztalcie
one przetrwaja.
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E-question, e-answer... what research libraries
of the future need?

It would be truism to claim that it is impossible to do without electronic information
nowadays. This fact is beyond question. The hybridization of libraries will undoubt-
edly progress and it is likely that e-libraries will squeeze the traditional ones out of the
market.

In the light of what has been assumed the research on the behaviour and the reactions
of e-information users to particular types of information appears highly indispensable.
What shall we do research on and what methods shall we implement?

This paper attempts to answer these questions as well as to apply already existing re-
search on the Internet users for the use of the university library.





