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Streszczenie:

Najcenniejszym zasobem globalnej sieci jest informacja, ale istotg Internetu jest
komunikacja. W niniejszym artykule szeroki opis zagadnien zwigzanych z komunikacjg
internetowa stanowi punkt wyjscia do omodwienia badan wtasnych autorki. W tekscie
poruszane sg kwestie komunikacji za posrednictwem komputera — w szczegdlnosci te
zwigzane z komunikowaniem sie bibliotekarza z czytelnikiem za posrednictwem poczty
elektronicznej. Poprawne i skuteczne porozumiewanie sie stanowi wazny element
budowania relacji z klientem, dlatego zwrdcono szczegdlng uwage na jakosciowg ocene

materiatu badawczego. Badaniem objeto wybrane biblioteki uczelniane z Polski.

Stowa kluczowe:

Internet, komunikacja internetowa, poczta elektroniczna, biblioteki uczelniane

Wstep

Komunikacja miedzyludzka to podstawowy proces zachodzacy w spoteczenstwie. Biblioteki
uczelniane, stanowigce wazny element Srodowiska uczelni oraz lokalnej, a coraz czesciej
takze i globalnej, spotecznosci sg instytucjami, ktére szczegdlnie powinny dbac o poprawng i
sprawng komunikacje. Na nich spoczywa bowiem obowigzek prowadzenia szeroko pojetej
dziatalnosci informacyjnej (obok wywigzywania sie z innych zadan bibliotecznych, takich jak
gromadzenie, opracowanie i udostepnianie). Coraz istotniejszym narzedziem
umozliwiajgcym wywigzanie sie z tej roli jest Internet. Niezwykle waznym kanatem
komunikacji i przekazywania réznego typu informacji stata sie poczta elektroniczna. W duzej
mierze dzieki e-mailom, dajgcym mozliwosci porozumiewania sie zdalnie, tanio i szybko,
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komunikacja internetowa stanowi dziS fenomen. Biblioteki, szczegdlnie te obstugujace
uzytkownikéw mitodych, studentow, doktorantéw, powinny dobrze radzi¢ sobie z

komunikowaniem sie poprzez Internet i nadazac za zachodzgcymi zmianami.

W pierwszej czesci artykutu przedstawiono specyfike Internetu jako medium
umozliwiajgcego komunikowanie sie. Globalna sie¢ to obecnie najwieksza platforma
komunikacji na swiecie. W drugiej czesci opisano, w jaki sposdb biblioteki porozumiewaja sie
z czytelnikami za jej posrednictwem. Szczegdlng uwage zwrécono na korespondencje
elektroniczng. Trzecia czes¢ zawiera analize wynikow badan wtasnych przeprowadzonych na
grupie polskich bibliotek uczelnianych. Przeprowadzajagc badania zgodnie z przyjetym
tematem, poszukiwano btedéw w komunikacji internetowej. Wytoniono réwniez liderow w

komunikacji internetowej wsréd przebadanych bibliotek.

Internet jako ptaszczyzna komunikacji

Historia Internetu nie jest dtuga, ale za to dynamizm rozwoju najpotezniejszego obecnie
medium $wiata przewyzsza wszystkie dotychczasowe wynalazki. Zalgzkéow globalnej sieci
mozna szuka¢ juz w 1969 roku, kiedy nawigzano pierwszg probe zdalnego przestania
informacji pomiedzy dwoma komputerami umiejscowionymi w Los Angeles i Stanford. Od
tamtego czasu mineto nie wiecej niz pdét wieku, a od wprowadzenia znaczgcych wynalazkéw,
takich jak World Wide Web, poczta elektroniczna czy IRC, dzieli nas zaledwie dwadziescia
pie¢ lat — mimo to wplyw tej technologii objgt wiele sfer zycia: rozrywke, prace, polityke,

gospodarke, kontakty miedzyludzkie, rek/amel.

Internet, bedacy poczatkowo wynalazkiem dla wojska amerykariskiego?, stworzonym przez
naukowcéw w celu utatwienia tacznosci w przypadku wybuchu wojny nuklearnej®, jest dzis
ogoélnoswiatowym, wszechobecnym medium. Stato sie tak, poniewaz w sieci kazdy, wydajgc
stosunkowo niewielkq kwote na srodki techniczne i wykonujqc kilka prostych czynnosci, moze
stac sie zaréwno producentem, jak i konsumentem tekstu, obrazu i dZwieku. (...) w sieci

wszyscy jestesmy autorami, wydawcami i producentami, nasza wolnos¢ ekspresji nie ma

' B. Przywara, Cztowiek w sieci. Socjologiczne ujecie wiezi wirtualnych, w: Oblicza Internetu. Internet a globalne
spoteczeristwo informacyjne, red. nauk. M. Sokotowski, Instytut Informatyki Stosowanej Paristwowa Wyzsza
Szkota Zawodowa w Elblagu, Elblag, 2005, s. 305.

2 Wiasciwie ARPANET — prototyp dzisiejszego Internetu.

® B. Jazdzewska, Historia Internetu, http://www.oeiizk.edu.pl/informa/jazdzewska [10.09.2008].




ograniczen, a potencjalna widownia jest nieograniczona". Internet, jako zjawisko, stat sie
rébwniez przedmiotem badan naukowych dla socjologéw, psychologdéw, pedagogow,
medioznawcow, jezykoznawcow, kulturoznawcéw, ekonomistow i przedstawicieli wielu

innych dziedzin nauki.

Definiujgc sie¢, badacze ktadg nacisk na rézne aspekty tego zjawiska. Inaczej Internet opisujg
socjolodzy, inaczej jezykoznawcy. Warto przytoczy¢ jedng z ogdlniejszych definicji,
zaproponowang w dokumencie z serii Requests For Comments® — RFC 1462°. Internet zostat

zdefiniowany tu jako kombinacja trzech warstw:
e potaczonych sieci (network of networks), czyli infrastruktury,
e spotecznosci (community of people), czyli uzytkownikow,
e zasobow (collection of resources), czyli informacji.

Wspdtistnienie wymienionych trzech warstw jest warunkiem prawidtowego funkcjonowania
Internetu. Jak stusznie zauwaza Jarostaw Zielinski: Ta tréjelementowa definicja wprowadza
dobre rozrdznienie pomiedzy technicznymi aspektami Internetu, symbolizowanymi przez
pierwszy element, aspektami spotecznymi obecnymi w drugim i aspektem informacyjnym

okreslonym w trzecim elemencie’.

Internet jako zjawisko jest bardzo ztozony i ma wiele aspektow. Wszystkie ujecia s3 natomiast
zgodne co do tego, ze jest to medium. Po pierwsze medium w znaczeniu przekaznika,
rozumianego jako technologia wspierajaca (przediuzajqcas) dziatalno$¢ cztowieka, w taki sam
sposodb jak telefon czy chociazby kartka papieru i dtugopis. Po drugie w znaczeniu bycia srodkiem
masowego przekazu. Internet, jako medium masowe, tamie jednak dotychczasowe pojmowanie
tego terminu. Stownik terminologii medialnej podaje, ze przetomowym odkryciem w historii
Internetu stato sie wynalezienie zasady hipertekstu i jezyka HTML, ktdre pozwolity na stworzenie

Www?® — podstawowego srodka przekazywania informacji. Nastepnie, wraz z upowszechnieniem

* A. Bard, J. Soéderqvist, Netokracja. Nowa elita wtadzy i zycie po kapitalizmie, Wydawnictwa Akademickie i
Profesjonalne, Warszawa 2006, s. 35.

3 Opisujacej obowigzujace standardy internetowe.

® E. Krol, E. Hoffman, RFC 1462 - FYI on "What is the Internet?", http://www.fags.org/rfcs/rfc1462.html
[06.08.2013].

7). Zielinski, Ideologia Internetu, http://www.winter.pl/internet/ideologia.html [09.09.2013].

® Szerzej na ten temat pisat Marshall McLuhan (1911-1980), badacz mediéw pracujacy i piszacy przed
wynalezieniem Internetu, a cytowany dzis przez wiekszo$¢ wspotczesnych medioznawcoéw. Jego teorie wywarty
duzy wptyw na myslenie o mediach i komunikacji i s3 nadal aktualne, mimo uptywu lat i wielu zmian, jakie w
tych dziedzinach zaszty. Por. M. McLuhan, Przekazem jest przekaznik. W: J. Gajda, Media w edukacji. Gdarisk
2004, s. 153.

® WWW - World Wide Web, Sie¢ WWW s3 to multimedialne, hierarchicznie zorganizowane internetowe
witryny potgczone linkami, w tym serwisy wiadomosci, sklepy i banki. Sie¢ ta jest tworzona wspdlnie przez



sie graficznych przeglgdarek WWW w 1. 90., Internet stat sie masowym medium informacyjnym o
stale rosnqgcym zasiegu i mozliwosciach™. Ten sam stownik, definiujgc media masowe, zalicza do
nich Internet tylko czesciowo ttumaczac, ze w zasadzie bez wzgledu na stopien upowszechnienia,
z racji zindywidualizowania swoich ustug informacyjnych, Internet nie jest traktowany jako

medium masowe™.

Dwa zacytowane fragmenty zdajg sie wzajemnie wykluczac. Z jednej strony Internet jest medium
masowym — w Swietle pierwszej definicji, z drugiej strony nim nie jest lub jest tylko czesciowo, na

co wskazuje drugi cytat. Ta rozbieznos$¢ wynika z niezwyktej réznorodnosci Internetu.

Wedtug Tomasza Goban-Klasa™ nalezy zaliczy¢ go do medidw masowych, a konkretnie do
nowych mediow telematycznychB. Media te tacza komunikacje z informatyky i sg gtéwnymi
nos$nikami najnowszej fazy rewolucji komunikacyjnej. Tego rodzaju media masowe to technologie

oparte na procesorze lub wykorzystujagce komputery, posiadajace:
e hybrydowy charakter,
o mozliwosc¢ interakcji uzytkownikow,
e funkcje zaréwno prywatne i publiczne,
e niski poziom regulacji,
e wzajemne powigzania mediéw.

Internet charakteryzujg wszystkie wyzej wymienione cechy. Rézni sie on jednak od innych
medidw tego rodzaju (np. telegazety), gtéwnie dlatego, ze powoduje zmiane sytuacji
odbiorcy. Uzytkownik sam moze decydowaé o tym, jak modyfikowaé przekaz medialny.
Przestaje by¢ biernym odbiorcg tresci podanych jednokierunkowo — za sprawg swojej
aktywnosci sam kreuje przekaz, ktéry chce odebrac i coraz bardziej odcina sie od audytorium

masowegols. Didier Lombard obrazowo opisat stan uzytkownikéw nastepujgcymi stowami:

osoby prywatne, instytucje i firmy. Buduje sie ona, w zasadzie od dotu, w procesie samoorganizacji, gdzie
administracyjnie, odgornie podejmowane sg wytgcznie decyzje o bardzo ogdlnym charakterze, za$ zawartos¢
zasobow Internetu prawie catkowicie zalezy od decyzji podejmowanych na poziomie poszczegdlnych oséb i
instytucji. Zrédto: A. Nowak, K. Krejtz, Internet z perspektywy nauk spotecznych, w: D. Batorski, M. Maroda, A.
Nowak, Spoteczna przestrzern Internetu, Wydawnictwo SWPS, Warszawa 2006, s. 19-20.

. pisarek (red.), Stownik terminologii medialnej, Universitas, Krakdw 2006, s. 84.

" Ibidem, s. 118.

27, Goban-Klas, Media i komunikowanie masowe., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 24 .

3 1. Goban-Klas zaznacza, ze nie chodzi tu o Internet jako zjawisko, a tylko o sie¢ WWW oraz rzeczywisto$¢
wirtualng gier.

" D. McQuail, Mass Communication Theory. An Introduction. London 1994, cyt. za T. Goban-Klas, Media i
komunikowanie masowe, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005.

B, Goban-Klas, op. cit., s. 234.



Juz nie jestesmy pasywnymi, ,zimnymi” zakoriczeniami sieci. StaliSmy sie bezustannie
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aktywnymi, ,,wrzqgcymi” weztami misternego splotu sieci".

Internet bardzo szybko stat sie poteznym narzedziem komunikacji. Dwaj norwescy badacze
stwierdzajg: Dzisiejsze media elektroniczne i cyfrowe doprowadzity do najbardziej
wszechstronnej rewolucji informacyjnej. Przez dtugi czas myslelismy, ze gtownym zadaniem
komputera jest myslenie — wytworzenie sztucznej inteligencji, ktora znacznie przewyzszy
naszq wtasngq. (...) Dzisiaj natomiast dostrzegamy, ze technologia zmierzata w zupetnie innym
kierunku — w strone komunikacji w sieci*’. Goban-Klas podkresla, ze sie¢ to w najszerszym
sensie system medialny. Sie¢ to forma mediéw, ktorych trescig jest informacja, a istotq —
komunikacja'®. Jan Grzenia dostrzega przyczyne popularnosci tego sposobu porozumiewania
sie. Wedtug niego komunikacja przez Internet pozwala realizowacé wszystkie mozliwe cele
procesu komunikowania sie (lub przynajmniej wszystkie wazne dla jego uczestnikow),
stwarzajgc jednoczesnie mozliwos¢ zachowania dystansu wobec innych uczestnikow aktu

komunikacjilg.

Komunikacja internetowa

Proces komunikowania sie jest jednym z podstawowych i wazniejszych proceséw
zachodzgcych w spoteczenstwie. Dzieki niemu ludzie mogg wchodzi¢ w interakcje,
porozumiewacd sie, wptywac na ksztatt swiata, budowac koalicje, rozwija¢ spoteczenstwa.
Wraz z postepem cywilizacyjnym proces ten ulegat zmianom, chociazby z powodu
upowszechnienia sie pisma czy powstawania odpowiednich technologii, umozliwiajacych
komunikacje na odlegtos¢. Pierwszymi technicznymi srodkami przekazu, pozwalajacymi na
komunikowanie sieciowe, byty listy i telegrafyzo. Wielkim wydarzeniem byt wynalazek
Aleksandra Grahama Bella, bardzo duze zmiany zaszty z pojawieniem sie telefonéw
komdrkowych, ale to Internet dat ludzkosci niczym nieskrepowane mozliwosci

komunikowania sie21. Wspotczesnie komputer petni role posrednika w procesie komunikacji

*p, Lombard, Globalna wioska cyfrowa, Wydawnictwo MT Biznes, Warszawa 2009, s. 14.

7 A Bard, J. S6derqvist, op. cit., s. 34-35.

'8 1. Goban-Klas, op. cit., s. 293.

% J. Grzenia, Komunikacja jezykowa w Internecie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 26.

2% B, Dobek-Ostrowska, Komunikowanie polityczne i publiczne. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007,
s. 76.

2! B. Aouil, Komunikowanie sie w Internecie — narzedzia, specyfika i wlasciwosci, w: red. M. Wawrzak-
Chodaczek, Komunikacja spoteczna w Swiecie wirtualnym, Wydawnictwo Adam Marszatek, Torun, 2008, s. 11-
13.



miedzyludzkiej, a jego znaczenie w tej dziedzinie wzrosto po upowszechnieniu sie Internetu®,

ktéry jest dostepny i wolny od jakichkolwiek ograniczeri23.

Internet zaliczany jest do technologii spotecznych, czyli tych wykorzystywanych przede
wszystkim w celach komunikacji interpersonalnej. Aktywnos$¢ uzytkownikéw zwigzana z
przesytaniem i odbieraniem wiadomosci poprzez e-mail, bgdZz komunikowaniem sie za
posrednictwem innych stuzacych do tego celu aplikacji (np. czat, komunikatory internetowe)
przewyzsza te zwigzang z przeszukiwaniem zasobow sieci Www?2, Niezwykle istotna jest tu
mozliwo$¢ pokonywania dotychczas istniejacych barier komunikacyjnych. Po pierwsze,
znacznie skraca sie dystans pomiedzy nadawca a odbiorca tresci®®. Po drugie, mato istotne
stajg sie takie parametry, jak odlegtos¢ dzielgca nadawce i odbiorce, miejsce ich przebywania

czy czas docierania informacji.

Marian Bugajski podkresla, ze nalezy traktowal Internet jako naturalne przedtuzenie
technicznych i komunikacyjnych mozliwosci rozwoju mediow. Mozna zatem zaliczy¢
komunikacje internetowa do komunikacji medialnej. Konsekwencjg takiego stanu rzeczy jest
kolejny etap rozwoju komunikacji jezykowej polegajgcy na kumulowaniu wszelkich
dotychczasowych obserwowanych zjawisk, umozliwia bowiem publikacje zaréwno tekstow
rekopismiennych, jak i przekazywanie nagran dzwiekowych oraz obrazéw, co byto dotychczas
rozdzielone miedzy poszczegdlne rodzaje mediéw?®. Co za tym idzie komunikacja internetowa

jest bogatsza o rézne formy przekazu, w tym audiowizualne.

Komunikacja internetowa stanowi jeden z typéw komunikacji komputerowej, a patrzac
szerzej — eIektronicznej27 — czyli takiej, ktdra zachodzi za posrednictwem elektronicznych
mediéw. W obrebie komunikacji elektronicznej (rozumianej jako rodzaj komunikacji

medialnej) wyrdznia sie dwa typy:

e komunikacje asymetryczng — role nadawcy i odbiorcy s tu jasno okreslone i nie
wymienne, interakcja jest niemozliwa lub mozliwa w bardzo ograniczonym zakresie

(np. radio, prasa, telewizja),

2z teski, Z. Wieczorek, Internet — informacja czy relacja?, w: Oblicza Internetu, red M. Sokotowski, Instytut
Informatyki Stosowanej PWSZ w Elblagu, Elblag 2004, s. 58.

) Aouil, op. cit., s. 13.

K. Krejtz, . Krejtz, Ja w sieci, sie¢ we mnie. Zaleznosci pomiedzy doswiadczeniami relacji w internecie a
reprezentacjq obrazu siebie, w: D. Batorski, M. Maroda, A. Nowak, Spofeczna przestrzern Internetu,
Wydawnictwo SWPS, Warszawa 2006, s. 91-92.

% Zob. B. Ptonka-Syroka, e-kultura, e-nauka, e-spoteczeristwo, Arboretum, Wroctaw 2008, s. 7.

%M. Bugajski, Jezyk w komunikowaniu, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, 2007, s. 491.

7 . Grzenia, Komunikacja jezykowa w Internecie, Warszawa, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2007, s. 60-61.



e komunikacje symetryczng — role nadawcy i odbiorcy sg réwnorzedne i wymienne,
zachodzi mozliwos¢ wyboru roli, zachodzg interakcje i mozna moéwi¢ o komunikacji

interpersonalnej (np. telefonia komérkowa, sie¢ komputerowa).

Komunikacja internetowa, to gtéwnie komunikacja symetryczna, cho¢ mozna przypuszcza¢ w
sposob zasadny i rozumny, Ze wszelkie media bedq dqzy¢ do integracji z Internetem,
poniewaz to medium stwarza najwieksze mozliwosci w procesie porozumiewania siezg. W

obrebie Internetu mozna wyroznic trzy typy komunikacji29:

e typ konwersacyjny — reprezentowany przez pogawedki internetowe® (np.

komunikacja na czatach czy poprzez komunikatory internetowe),

e typ korespondencyjny — reprezentowany przez kanaty komunikacyjne oparte na liscie

elektronicznym (np. korespondencja e-mailowa, listy dyskusyjne),
e typ hipertekstowy — reprezentowany przez teksty dostepne w sieci WWW.

Nalezy podkresli¢ fakt, ze komunikacja przez Internet ma charakter posredni. Pomiedzy
nadawcg a odbiorcg znajduje sie potezne medium, ktérego wptyw na proces
porozumiewania sie jest znaczacy. Dostepne formy komunikacji determinujg to, w jaki
sposob ludzie porozumiewajg sie. Mozna wyrdzni¢c dwa podstawowe typu komunikacji

: :31
internetowej™":

e komunikacje jednostronng — nadawca nie zwraca sie bezposrednio do okreslonego
odbiorcy i nie oczekuje odpowiedzi, np. zamieszcza komunikat na stronie WWW, w

bazie danych, w prasie elektronicznej itp.,

e komunikacje interaktywng — wymaga ona udziatu co najmniej dwoch oséb, ktére
wchodzg ze sobg w interakcje, nadawca zwraca sie bezposrednio do odbiorcy,

oczekuje odpowiedzi.
W ramach komunikacji interaktywnej mozna wyréznic jeszcze:

e komunikacje asynchroniczng — reakcje odbiorcy sg odroczone w czasie, np. e-mail,

dyskusja na forum internetowym,

8. Grzenia, Komunikacja jezykowa w Internecie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 18

% J. Grzenia, op. cit., s. 43

% 7a Janem Grzenig, przez ten termin rozumie sie wszelkiego typu rozmowy prowadzone przez Internet w
sposob synchroniczny, np. komunikacja poprzez komunikator internetowy, czat.

1 pJ. Murray, What Is CMC?, “Computer Mediated Communication Magazine” 1997, Vol. 4, No 1; P.J. Murray,
Forms or types of CMC, “Computer Mediated Communication Magazine”, 1997, Vol. 4, No 1.



e komunikacje synchroniczng — komunikacja odbywa sie w czasie rzeczywistym, np.

komunikatory internetowe, czat.

Tabele 1i 2 przedstawiajg schemat podziatu komunikacji spotecznej na poszczegdlne typy.

Tabela 1. Komunikacja spoteczna — uproszczony schemat.

Komunikacja spoteczna

Komunikacja

Komunikacja symetryczna
asymetryczna

Komunikacja Komunikacja
telefoniczna komputerowa

Komunikacja
internetowa

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Tabela 2. Komunikacja elektroniczna — dalszy podziat na typy.

Typ Typ Typ
konwersacyjny  korespondencyjny hipertekstowy

Komunikacja
jednostronna

Komunikacja interaktywna

Komunikacja Komunikacja
asynchroniczna synchroniczna

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Howard Rheingold wymienia najwazniejsze cechy rdéznigce komunikacje przez Internet od
tradycyjnej komunikacji bezposrednie;j:
1. tgczenie cech komunikacji posredniej i bezposredniej.

2. Przetamanie ograniczenia czasu i przestrzeni.
3. Przetamanie ograniczenia tozsamosci*>.

*2 H. Rheingold, The Virtual Community. Homesteading on the Electronic Frontier,
http://books.google.com/books?id=fr8bdUDisqAC&printsec=frontcover&dg=rheingold&hl=pl#PPR15,M1,
[07.08.2013], ttumaczenie wtasne.



Komunikacje internetowg nalezy zaliczy¢ do komunikacji sieciowej — pozwalajgcej na
porozumiewanie sie oséb na odlegtosé, dzieki specjalnej sieci komputeréow. W przypadku
Internetu jest to komunikowanie mieszane, ktore tgczy niektére cechy komunikowania
interpersonalnego bezposredniego i masowego pos’redniegoy’. W komunikacji sieciowej
zerwana jest jednos$¢ miejsca i czasu os6b zaangazowanych w proces porozumiewania sie. W
Internecie moze nastgpic¢ takze sytuacja, w ktérej jednosc czasu zostaje zachowana (takim
przypadkiem jest komunikacja synchroniczna). Z reguty jednak sprzezenie zwrotne jest
opdznione.

Warto rowniez zwréci¢c uwage na fakt zmian zachodzacych w komunikacji za sprawa
globalnej sieci. Porozumiewanie sie poprzez Internet dazy do powrotu do oralnosci,
poniewaz jezyk, ktérym postuguja sie jego uzytkownicy jest na pograniczu odmiany pisane;j i
mowionej>t. Specyficzny rodzaj komunikowania medialnego, jakim jest Internet, zbliza nas
paradoksalnie do punkty wyjscia. Otrzymalismy bowiem srodek przekazu, ktory imituje

. . ; . 35
komunikowanie bezposrednie™.

Nalezy pamietac¢, ze komunikacja internetowa przetamuje bariery, ale posiada réwniez
pewne ograniczenia. Proces porozumiewania odbywa sie za pomocg dwoch podstawowych
form: komunikacji werbalnej i niewerbalnej, ktére z reguty wystepujg rdwnoczesnie i sie
uzupetniajg (co pozytywnie wptywa na efektywno$¢ komunikowania sie). W Internecie
natomiast mozliwa jest tylko komunikacja werbalna. Sygnaty niewerbalne nie wystepujg tu w
ogole lub wystepowanie ich jest bardzo ograniczone. Natomiast komunikacja internetowa
odbywa sie przede wszystkim za posrednictwem stowa pisanego i ma przez to charakter
posredni. Posrednios¢ pojawia sie takze ze wzgledu na koniecznos¢ korzystania z interfejsu,
ktéry moze potegowaé¢ oddalenie nadawcy i odbiorcy, jednoczesnie umozliwiajac

odpowiednie zarzadzanie kontaktem®.

Porozumiewanie sie gtéwnie za pomocy tekstow pisanych powoduje brak niewerbalnych
elementow komunikacji interpersonalnej (np. mimika twarzy, gesty). Nalezy uznaé, ze w tej
kwestii CMC (Computer-Mediated-Communication) — komunikacja komputerowa — jest
ubozsza forma niz komunikacja bezposrednia FtF (Face to Face)® . Istnieja jednak sposoby,

ktére umozliwiajg petniejszy kontakt, np. dzieki stosowaniu bardziej zaawansowanych

%3 B. Dobek-Ostrowska, Komunikowanie polityczne i publiczne. Podrecznik akademicki, Wydawnictwo Naukowe
PWN, 2007, s. 76-77.

** M. Bugajski, Jezyk w komunikowaniu, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, 2007, s. 489-490.

B M. Bugajski, op. cit., s. 492.

%, Grzenia, op. cit., s. 67.

7K. Krejtz, I. Krejtz, op. cit., s. 92.



technologii przekazu, takich jak wideokonferencja38. Uzywane sg takze inne od tradycyjnych
metody przekazywania informacji pozawerbalnych — np. informowanie o stanie
emocjonalnym za pomocg emotikonek, tworzonych z odpowiednich zbitek znakdéw
interpunkceyjnych i liter (dla przyktadu ,:-)” oznacza u$miech)®®. Obserwuje sie réwniez
stosowanie akronimow (skrétowcodw pochodzacych najczesciej od angielskich sformutowan,

np. IMO —in my opinion, w jezyku polskim — moim zdaniem)*.

Warto rozrézni¢ teksty, ktére mozna znalez¢ w Internecie, ze wzgledu na ich pierwotne

przeznaczenie. To kryterium pozwala podzieli¢ teksty na*:

e teksty prymarnie internetowe — powstate z myslg o Internecie, jako medium, w

ktorym maja funkcjonowad,

e teksty sekundarnie internetowe — powstate z mysla o rozpowszechnianiu ich za

pomocg innych dostepnych medidw, géwnie za pomocg druku.

Ciekawa kwestig charakterystyczng dla komunikacji internetowej jest odmienny stosunek jej
uczestnikow do prywatnosci i oficjalnosci w kontaktach. Dla znacznej czesci internautow
oficjalno$é nie jest istotng wartoscig®. Jezyk, ktérym sie postuguja, jest ksztattowany przez
nich samych i nie podlega nadzorowi zadnych instytucji. To wtasnie zasada poziomego,
sieciowego, zdecentralizowanego komunikowania spowodowata, Ze Internet stat sie
ogdlnodostepnym i najbardziej demokratycznym medium™. Tymczasem w jezyku polskim
powszechng konwencjg w komunikowaniu na odlegtosé jest uzywanie oficjalnej odmiany
jezyka — zazwyczaj oddalenie fizyczne wymusza na nadawcy podkreslenie dystansu
dzielgcego rozmowcow. Oficjalnos¢ w kontakcie moze zostaé zniesiona, jesli uczestnicy aktu
komunikacji znajg sie i osiggngwszy pewien stopien zazytosci ,,przeszli na ty” (co zazwyczaj
zwigzane jest ze spotkaniem twarzg w twarz). To ograniczenie komunikacyjne nie
obowiazuje jednak w Internecie. Niestosowanie badZ stosowanie w nieznacznym stopniu

oficjalnej odmiany jezyka w sieci to jedna z istotnych cech komunikatéw elektronicznych®.

38 K. Pistol, Psychologiczne aspekty komunikacji za poSrednictwem sieci,
http://web.archive.org/web/20050404080056/http://www.nadcisnienie.med.pl/konferencja/prace/pistol/cmc
44.html [07.08.2013].

** Ibidem.

7. teski, Z. Wieczorek, op. cit., s. 59.

. Grzenia, op. cit., s. 45.

* |bidem, s. 67.

B M. Bugajski, op. cit., s. 487.

“), Grzenia, op. cit., s. 64.
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Wszystkie osoby uczestniczagce w komunikacji sieciowej poprzez Internet stajg sie czesciami
globalnej spotecznodci, tzw. weztami sieci®®. Jak w kazdej spotecznosci, tak i na gruncie
Internetu, obowigzujg pewne ogdlne zasady wspotzycia. Zbidér wytycznych dotyczacych
odpowiedniego (grzecznego i kulturalnego) zachowania w sieci nazywa sie netykietg. We
wstepnie do szerokiego opracowania®® zawierajacego wszelkie zasady internetowego savoir-
vivre’u autorka podkresla, ze poczgtkowo z sieci korzystaty wytgcznie osoby z bardzo
waskiego grona, posiadajgce odpowiednig wiedze informatyczng, programistyczng (znajgce
Internet od S$rodka, takie od strony sposobdéw transportu danych czy stosowanych
protokotdéw). Pionierzy Internetu stworzyli dla siebie zasady, ktére traktowali jako swoisty
kodeks. Dzis$ z tej technologii moze korzysta¢ kazdy, a wiekszo$¢ uzytkownikéw nie wie nic o
informatycznych aspektach narzedzia. Nowi internauci nie znajg tez kultury i zasad

zachowania obowigzujgcych w tym specyficznym srodowisku, dlatego powstata netykieta.
Reguty dotyczgce zachowywania sie w sieci odnoszg sie do réznych sytuacji, w tym gtownie
do sytuacji komunikacyjnych. We wspomnianym dokumencie z serii Request For

Comments*’ porady podzielono na te dotyczace:

e komunikacji dwéch oséb (np. email, pogawedka internetowa) — ,One-to-One

Communication”,

e porozumiewania sie z grupa — wysytania komunikatow do szerszej publicznosci (np.

forum internetowe, grupa dyskusyjna) —,, One-to-many Communication”,

o komunikacji z szerokim audytorium — komunikaty dla odbiorcy masowego (np. strony

WWW) — , Information services”.

Z punktu widzenia niniejszego artykutu najbardziej przydatne s te odnoszace sie do
komunikacji ,,One-to-One”. Okreslono w nich zasady, ktérych powinno sie przestrzegaé w

komunikacji typu korespondencyjnego. Do podstawowych zasad mozna zaliczy¢ :

e odpowiednie dobieranie tematu wiadomosci — krétki, jednoznaczny, odnoszacy

sie do tresci wiadomosci,
e nie uzywanie wyfacznie wielkich znakow — taki zapis oznacza krzyk,

e nie uzywanie zbyt duzej liczby emotikonek oraz akronimoéw, uzywanie tylko tych

zrozumiatych dla odbiorcy,

* Zob. M. Castells, Spoteczeristwo sieci. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008.
* s, Hambridge, RFC 1855 - FYI 28 on "Netiquette Guidelines". http://www.rfc1855.net/ [06.08.2013].
47 .

Ibidem.
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e uzywanie odpowiedniego jezyka, dostosowanego do konkretnego odbiorcy,

e stosowanie odpowiednich znakdéw, zgodnych z przyjetym obyczajem w danym

kraju (np. znaki diakrytyczne w jezyku polskim sg obowigzkowe),
e pisanie krétkich i konkretnych e-maili,

e szanowanie prawa wfasnosci, prawa autorskiego podczas przesytania tresci

autorstwa osob trzecich,

e nie zmieniane zapisOw podczas cytowania czyich$ wiadomosci, do ktdrych sie

odnosimy.

Waznym zagadnieniem jest réwniez termin odpowiedzi na mail. W polskim obyczaju przyjeto
sie, Ze elegancko jest przesta¢ odpowiedZ najpdZniej nastepnego dnia. Zbytnie zwlekanie z
odpowiedziq — zaréwno w relacjach prywatnych, jak i stuzbowych (oczywiscie poza
sytuacjami wymagajgcymi ze wzgledu na charakter zatatwianej sprawy dtuzszego czasu) —

naraza nas na miano osoby nieodpowiedzialnej lub niestarannie Wychowanej48.

Matgorzata Marcjanik zauwaza, ze forma gatunkowa listu elektronicznego nie jest jeszcze
ostatecznie uksztattowana, poniewaz nawigzuje do dwéch odmiennych wzorcéw — listu
tradycyjnego oraz rozmowy telefonicznej. Z tego powodu komunikacja za posrednictwem e-
maila stwarza pewne trudnosci w uzywaniu zwrotéw grzecznosciowych. Inne pojawiajgce sie
problemy dotyczg czesto popetnianych drobnych btedéw, bedacych wynikiem szybkiego
pisania (np. brak polskich znakéw czy interpunkcji), naduzywania emotikon oraz akronimow,

braku podpisu pod wiadomoécia149.

Komunikacja internetowa w polskich bibliotekach uczelnianych

Biblioteki, tak jak wszystkie inne instytucje, muszg nadgza¢ za zachodzacymi zmianami,
poddajq sie przemianom spotecznym, m.in. Wirtualizacijso. Wiekszo$¢ z nich prezentuje
informacje o swoich zasobach i ustugach na stronach WWW, a takze korzysta z mozliwosci
kontaktowania sie ze swoim otoczeniem za posrednictwem wielu réznych kanatow, w tym
kanatéw komunikacji elektronicznej, internetowej. Warto podkresli¢, ze charakterystyczng

cechq komunikacji internetowej jest jej nastawienie na odbiorce, co wyraza sie po pierwsze w

M. Marcjanik, Méwimy uprzejmie. Poradnik jezykowego savoir-vivre’u, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2009,
s. 101.

* Zob. M. Marcjanik, Grzecznos¢ w komunikacji jezykowej, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2008, s. 70-76.
M. Kisilowska, Biblioteka w sieci — sie¢ w bibliotece, Wydawnictwo SBP, Warszawa 2010, s. 47.
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stworzeniu witryny, a wiec checi dotarcia do uzytkownika rowniez w srodowisku
elektronicznym, a po drugie — w oferowaniu temuz réznych mozliwosci kontaktu z instytucjq

(e-mail, blog, czat, hipertqgcza, facebook, twister itd.)51.

Biblioteki nie tylko publikujg komunikaty typu hipertekstowego, ale réwniez porozumiewajg
sie z uzytkownikami za posrednictwem e-maili czy komunikatoréw internetowych. Dziatanie
to jest efektem zachodzgcych zmian. Bibliotekarz coraz czesciej w kontaktach z
uzytkownikami spotyka sie z nimi wirtualnie, a zatem musi podporzadkowac sie
specyficznym warunkom komunikowanie sie panujagcym w Internecie. Coraz wiecej

czytelnikow korzysta z opcji wysytania zapytan za posrednictwem e-maila>.

Woytaniajgc grupe badawczg do nizej opisanych badan witasnych komunikacji internetowej,
autorka sprawdzita, jakie kanaty komunikacji internetowej wykorzystuja biblioteki

uczelniane. Okazato sie, ze:

e wszystkie biblioteki®® podajg swoj adres e-mail, w tym 37 bibliotek udostepnia na
swojej stronie internetowej informacje o wielu adresach e-mailowych (np. do
réznych dziatéw lub do konkretnych pracownikow),

e 34 biblioteki majg profil na portalu Facebook,

e 28 bibliotek proponuje uzytkownikom kontakt przez réznego typu zaktadki ,Zapytaj
bibliotekarza”,

e 17 bibliotek udostepnia swéj numer komunikatora internetowego Gadu-Gadu lub
korzysta z aplikacji Gadu-Gadu Widget™*,

e 7 bibliotek prowadzi blog,

e 4 biblioteki majg czat,

e nieliczne biblioteki komunikujg sie poprzez inne portale spotecznosciowe — YouTube
(4 biblioteki), Twitter (3 placowki), Google+ (1 biblioteka),

e 2 biblioteki umozliwiajg kontakt przez komunikator internetowy Skype.

3t Ibidem, s. 81.

%2 Zob. M. Zygmunt, Ludzie listy piszq... ,Biuletyn Informacji Biblioteki Narodowej” 1999, nr 3, s. 29.
>3 Szczegotowy opis doboru préby badawczej znajduje sie w kolejnej czesci niniejszego artykutu.

** Gadu dodatki, GG Network SA, 2013, http://www.gadudodatki.pl/webAplikacje/show/id/39077
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Wykres 1. Kanaty komunikacji internetowej wykorzystywane przez polskie biblioteki uczelniane.
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Jak wynika z wynikow powyzszego badania, biblioteki najchetniej korzystaja z poczty
elektronicznej. Wsréd e-maili wysytanych przez bibliotekarzy mozna wydzieli¢ te majgce cel
merytoryczny oraz te, ktdre majg charakter promocyjny (ich celem jest nawigzywanie i
podtrzymywanie relacji). Mozna tez podzieli¢ korespondencje na odpowiedzi na zapytania
przestane przez uzytkownikéow oraz informacje wysytane przez bibliotekarzy. Najczesciej

poruszanymi tematami w e-mailach wymienianych na linii bibliotekarz—czytelnik s3°°:
e odpowiedzi za zadawane pytania,
e przypomnienia o terminie zwrotu wypozyczonych ksigzek,
e informacje o nowosciach,
e kolejne numery biuletynu (czy newslettera).

W komunikacji internetowej typu konwersacyjnego nalezy pamietaé o wszelkich cechach
charakteryzujgcych proces porozumiewania sie poprzez Internet. Matgorzata Kisilowska
podkresla, ze kazda forma kontaktu posredniego w obstudze czytelnika musi spetniac¢
podstawowe oczekiwania uzytkownika, zeby zostata uznana za satysfakcjonujgcg. Do

oczekiwan tych nalezg:

M. Kisilowska, op. cit., s. 85.



e krotki czas oczekiwania na odpowiedz (bgdZ zapowiedZ przygotowania odpowiedzi
merytorycznej, czyli poinformowanie kiedy mozna sie spodziewaé oczekiwanych

materiatow),
e reagowanie na sugestie i skargi,

e czytelnos$¢ i zrozumiatos¢ tekstu z punktu widzenia uzytkownika, a wiec osoby

niezorientowanej w praktyce bibliotecznej i zargonie zawodowym56.

Istotne jest réwniez to, ze czytelnik nie musi, a chyba nawet nie powinien, orientowad sie w
tym, jaka droge pokonuje jego wiadomos$¢ wewnatrz instytucji — ktory dziat odpowiada na
jego zapytanie i jakie czynniki maja wptyw na termin uzyskania odpowiedzi. Nie jest to
istotne z jego punktu widzenia, ze wystana wiadomos¢ ,czeka w kolejce” lub tez zostata
przekazana innemu bibliotekarzowi. Uzytkownika interesuje jedynie efekt — uzyskanie
odpowiedzi, ktora zaspokoi konkretng potrzebe informacyjng — dlatego nadrzednym celem
bibliotekarza powinno by¢é mozliwie szybkie jej wystanie (bgdz, jak zasugerowano powyzej,

okreslenie czasu oczekiwania w krotkiej informacji zwrotnej).

Faktem jest, ze komunikowanie na linii bibliotekarz—czytelnik, to zazwyczaj komunikowanie
informacyjne (zdecydowanie rzadziej jest to komunikowanie perswazyjne). Podstawowym
jego celem jest kreowanie wzajemnego porozumienia i zrozumienia miedzy uczestnikami
procesu, dzielenia sie wiedzq, wyjasnianie i instruktaz, przy zatozeniu, ze nadawca nie ma
zadnych intencji wplywania na postawy i zachowania odbiorcow. (...) wykorzystane w nim
dane, wiedza, fakty, opinie, sq zaprezentowane w sposéb neutralny, rzeczowy i obiektywny®’.
Z tego powodu jakos¢ merytoryczna odpowiedzi i to w jakiej formie zostanie ona
przygotowana to kwestie bardzo istotne. Efektywnos$¢ komunikowania informacyjnego

zalezy od kilku czynnikéw®®:

e Kreatywnosci — dla jakosci informacji majg znaczenie takie elementy jak forma i
sposbdb prezentacji tresci, przedstawianie alternatyw. W przypadku komunikacji na
linii bibliotekarz—czytelnik cecha ta determinuje, jak bedzie wygladat komunikat,
jakich srodkow uzyje bibliotekarz, co wybierze. Od tego zalezy, w jaki sposéb

zaprezentowane informacje odbierze czytelnik, czy bedg one zrozumiate i atrakcyjne.

e Wiarygodnosci — nadawca musi by¢ wiarygodny i godny zaufania. Wiarygodnos¢

jednostki buduje sie na wiedzy i doswiadczeniu, autorytecie, intencjach, osobowosci.

%% M. Kisilowska, op. cit., . 86.
>’ B. Dobek-Ostrowka, op. cit., s, 83-84.
58 Ibidem, s. 84-85.

15



Wiarygodno$¢ bibliotekarza budowana jest réwniez w oparciu o spoteczne
pojmowanie instytucji biblioteki i jej prestizu, a takze w oparciu o renome konkretne;j

ksigznicy, w ktérej jest zatrudniony.

Nowosci informacji — odbiorcy chetniej poswiecajg uwage informacjom nowym. W
komunikacji bibliotekarz—czytelnik niezwykle wazng kwestig jest takze aktualnosé¢

informacji.

Doniostosci informacji — to cecha, ktora z jednej strony odnosi sie do potrzeby wiedzy
odbiorcow, a z drugiej do psychologicznego postrzegania elementdw istotnych dla
konkretnej jednostki. Doniosty charakter, jako cecha przekazu informacyjnego, to
subiektywny punkt widzenia uzytkownikow (rézne tresci beda z réznych powodoéw
wazne dla réznych czytelnikdw). Z punktu widzenia bibliotekarza istotne bedzie

bardzo dobre rozpoznanie potrzeb informacyjnych uzytkownikdw.

Potozenia nacisku na informacje — nadawca, podkreslajagc wage pewnych informacji,
sytuuje je wyzej w stosunku do informacji innych, nadaje im wyzsza range i wskazuje
tym samym odbiorcy, co jest istotne. Tu réwniez wazng kwestig jest rozpoznanie
potrzeb informacyjnych uzytkownikéw i odpowiednie zaplanowanie przekazu, tak by
elementy wskazane jako wazniejsze pokrywaty sie z tym, co czytelnik uzna¢ magtby

za doniostq informacje.

Wykorzystania pomocy wizualnych — wzmacnianie przekazu za pomocg odpowiednich
pomocy wizualnych (tabele, wykresy, rysunki) powinno by¢ uzasadnione i utatwiaé
prezentacje tresci, a takze zrozumienie ich przed odbiorce. W komunikacji na linii
bibliotekarz—czytelnik nalezy scisle trzymac sie okreslonych wyzej zasad, tj. stosowac
materiaty wizualne wytgcznie, aby pomdc czytelnikowi w recepcji przekazywanych

informacji.

Badania wtasne

W badaniach wtasnych skupiono uwage na komunikacji internetowej symetrycznej —
asynchronicznej typu korespondencyjnego. Badaniu poddano komunikacje interaktywna
zachodzacg na linii bibliotekarz—czytelnik, biorgc pod uwage najpopularniejszy kanat — e-
mail. Zatozeniem badan byto wniesienie wktadu w rozwdj wiedzy na temat komunikacji
internetowej. Przyjrzano sie wybranym procesom zachodzacym w polskich bibliotekach

uczelnianych — zbadano komunikaty wysytane przez bibliotekarzy do uzytkownikow w
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odpowiedzi na zapytania. Oceniano gtoéwnie jako$¢ merytoryczng wiadomosci zwrotnych, a
takze ich jezyk, wyglad i czas odpowiedzi. Gtédwny nacisk potozono na odnalezienie

przyktadow btedéw komunikacyjnych oraz wytonienie dobrych praktyk i liderow.

W badaniach wykorzystano elementy metodologii mieszanej. Najpierw zebrano dane
iloSciowe dotyczace aktywnosci w Internecie wszystkich istniejgcych w Polsce bibliotek
uczelnianych. Nastepnie zakwalifikowano poszczegélne biblioteki do ostatecznej grupy
badawczej — 41 bibliotek. Materiat badawczy w postaci 142 e-maili poddano ocenie
jakosciowej, wykorzystujgc narzedzia benchmarkingowe (kwestionariusz oceny jakosciowej).
Poréwnano wyniki poszczegoélnych ksigznic i stworzono ranking bibliotek uczelnianych

najlepiej realizujacych zadanie komunikowania sie z czytelnikami poprzez Internet.

Dane zebrano w oparciu o zasoby baz POL-on** W pierwszym etapie (I kwartat 2012 r.)
stworzono witasng baze zawierajacg nazwy oraz adresy WWW wszystkich polskich uczelni
(428 rekordéow). Nastepnie (w Il kwartale 2012 r.) przejrzano wszystkie strony WWW i
wytoniono informacje o ksigznicach. W dalszym etapie badania uwage skoncentrowano na

tych bibliotekach uczelnianych, ktére posiadaty samodzielne serwisy WWW.

Badania ilosSciowe wykazaty, ze niezalezne witryny internetowe funkcjonujg w 92
bibliotekach uczelnianych w Polsce, natomiast wtasng zaktadke lub podstrone w serwisie
uczelni udostepniajg 263 placowki. Pozostate 73 uczelnie nie publikuja w Internecie
informacji dotyczacych swoich bibliotek lub tresci te sg znacznie ograniczone, jedynie
Swiadczace o istnieniu placowki w strukturach organizacyjnych. Oznacza to, ze ponad 17%

bibliotek uczelnianych w ogdle nie komunikuje sie poprzez Internet.

W kolejnym etapie (w IV kwartale 2012 r.) dokonano badania dotyczacego komunikacji
internetowej, podczas ktdrego przyznawano bibliotekom punkty za kazdy odrebny
wykorzystywany przez nie kanat komunikacji internetowej (wyniki badania opisano w
poprzedniej czesci niniejszego artykutu, patrz Wykres 1.). W Il kwartale 2013 roku
wytoniono grupe bibliotek uczelnianych do badania jakosciowego komunikacji internetowej.
Znalazty sie w niej ksigznice proponujace czytelnikom co najmniej dwa rdézine sposoby
komunikowania sie przez Internet (z zatozeniem, ze warunkiem koniecznym jest posiadanie
profilu na co najmniej jednym portalu spotecznosciowym lub udostepnianie cho¢ jednego
kanatu komunikacji synchronicznej). W ten sposdb do grupy badawczej zakwalifikowano 41

bibliotek uczelnianych posiadajgcych wtasng strone WWW i oferujgcych uzytkownikom

%% poL-on. System informacji o szkolnictwie wyzszym, https://polon.nauka.gov.pl/ [15.03.2012]
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mozliwo$¢ kontaktu poprzez Internet zgodnie z wyzej opisanymi kryteriami. Ponownie
sprawdzono informacje kontaktowe i biblioteki otrzymaty po jednym punkcie za kazdy
odrebny wykorzystywany kanat komunikacji internetowej — w badaniu znalazty sie: 3
biblioteki, ktére otrzymaty po siedem punktéw, 4 biblioteki, ktdre otrzymaty po szesc
punktow, 5 bibliotek, ktore otrzymaty po pie¢ punktdw, 8 bibliotek, ktére otrzymaty po
cztery punkty, 17 bibliotek, ktore otrzymaty po trzy punkty oraz 4 biblioteki, ktore otrzymaty
po dwa punkty. Wsrdd zakwalifikowanych ksigznic znalazto sie 38 bibliotek uczelni
panstwowych i trzy biblioteki uczelni niepanstwowych. Zastosowane kryteria spowodowaty,
ze do grupy badawczej zakwalifikowano ksigznice bedace liderami w zakresie komunikacji

internetowej w Polsce.

Wyzej opisang grupe poddano badaniu jakosciowemu ztozonemu z kilku kolejnych etapdw.
W pierwszym etapie (w dniach 20-29 sierpnia 2013) wystano do bibliotek cztery réine
wiadomosci e-mail, korzystajagc z fikcyjnych kont uzytkownikéw zatozonych w serwisie
gmail.com (tre$¢ wiadomosci przedstawiono w Tabeli 3). Cztery zapytania stworzono w
oparciu o doswiadczenia wtasne autorki w pracy w bibliotekach niepanstwowych szkot
wyzszych. Ich tres¢ odpowiada zagadnieniom najczesciej poruszanym przez czytelnikow w
korespondencji e-mailowej (wg. autorki niniejszego tekstu) i dotyczy: godzin otwarcia
biblioteki, mozliwosci przedtuzenia terminu zwrotu ksigzki oraz mozliwosci korzystania z
placoéwki przez osobe nie bedacg studentem instytucji macierzystej. Konkretne zapisy (w tym
zapis ortograficzny) zostaty zainspirowane wiadomosciami otrzymywanymi przez Biblioteke

Wyzszej Szkoty Pedagogicznej w todzi.
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Tabela 3. Wiadomosci e-mail wystane do badanych bibliotek.

data wystania
e-maila

tres¢ wiadomosci

Uzytkownik1/ 20.08.2013

Szanowni Panstwo,

w jakich dniach i godzinach Biblioteka bedzie pracowata we wrzes$niu?
Bede wdzieczna za odpowiedz.

Z powazaniem,

Katarzyna Nowicka

Uzytkownik2/ 21.08.2013

czy biblioteka teraz pracuje, mozna przyjsc czy dopiero we wrzesniu??? i o
ktorej godinie jakby co mozna?

Uzytkownik3/ 26.08.2013

Witam,

czy z biblioteki mogg korzystac¢ osoby spoza uczelni? Prosze o informacje -
na jakich warunkach i czy mozna wypozyczy¢ wtedy ksigzke? Jezeli jest
tylko na miejscu, to czy jest ksero i czy moge skserowac catg potrzebng
ksigzke u Panstwa?

pozdrawiam,

W .Krazek

Uzytkownik4/ 29.08.2013

chciatbym przedtuzyc ksigzki - czy mozna mailowo, jak tak to ja bym
chciat, dziekuje

Zrédto: opracowanie wtasne.

W drugim etapie badania gromadzono odpowiedzi na powyzsze zapytania przestane przez

biblioteki do 5 wrzesnia 2013. W rezultacie otrzymano 142 wiadomosci:

o Uzytkownikl — 36 e-maili,

o Uzytkownik2 — 33 e-maile,

o Uzytkownik3 — 39 e-maili,

o Uzytkownik4 — 34 e-maile.

Nastepnie otrzymane wiadomosci poddano ocenie. Do analizy zebranego materiatu

zastosowano stworzony na potrzeby badania formularz oceny jakosciowej. Wytypowano

cztery cechy wptywajgce na jakos¢ wysytanych komunikatéw i efektywnos$¢ procesu

komunikowania: czas odpowiedzi na zapytanie, poziom merytoryczny wiadomosci, forma

graficzna wiadomosci, forma jezykowa wiadomosci. Elementy te poddano ocenie zgodnie z

system punktowania, ktéry opisano w Tabeli 4. Punkty przypisywane wiadomosciom e-mail

19




wpisywano do bazy zawierajacej informacje o 41 badanych bibliotekach. Kazda z placowek

mogta otrzymac 16 ocen — po cztery za kazda przestang e-mailem odpowiedz.

Tabela 4. Skala punktéw — cechy poddawane ocenie jakosciowej.

polszczyzng (ze
znakami
diakrytycznymi oraz
interpunkcyjnymi)

polszczyzng
(dopuszczalne
literéwki i brak
niektérych
znakow
interpunkcyjnych)

literéwek, brak
wiekszosci znakow
diakrytycznych i
interpunkcyjnych)

2 1 0 -1 -4
czas odpowiedzi na | odpowied? odpowied? dzien odpowiedZ dwa odpowied? trzy lub | brak
zapytanie tego samego | poOzniej dni pdzniej wiecej dni pozniej odpowiedzi

dnia
poziom X bardzo dobry wystarczajacy niewystarczajacy X
merytoryczny - v - " v - e
wiadomocci wnadomosc zawiera wmc?omosc wna(#omosc nle‘ .
petng i poprawng zawiera zawiera odpowiedzi
odpowied? na poprawng na zadane pytanie
zadane pytanie oraz | odpowiedz na
informacje zadane pytanie
dodatkowe
forma graficzna bardzo dobra wystarczajaca niewystarczajaca
wiadomosci - - - - - -
wiadomosé¢ zawiera | wiadomos¢ nie wiadomos¢ nie
X informacje w formie | zawiera wyglada schludnie X
graficznej elementow
utatwiajacej ich graficznych,
zrozumienie, wyglada schludnie
wyglada schludnie
forma jezykowa bardzo dobra wystarczajaca niewystarczajaca
wiadomosci - - - - -
wiadomosé¢ zawiera | wiadomos¢ nie wiadomosé
zwroty zawiera zwrotéw napisana jest
grzecznosciowe (w grzecznosciowych | niepoprawng
tym zwrot do lub zawiera polszczyzng,
adresata i niektore, jest zawiera btedy

X pozegnanie), jest napisana (ortograficzne, X

napisana poprawng | poprawng razaca liczba

Zrédto: opracowanie wtasne.

Biblioteki mogty uzyskac tgczng sume punktéw mieszczacg sie w zakresie od -16 do +20 (od -

4 do +5 za kazdy email). W ten sposdb powstat ranking bibliotek, w ktorym na pierwszych

miejscach znalazty sie te placowki, ktérych sposéb komunikowania sie online mozna uznac za

dobra praktyke, a na ostatnich — biblioteki popetniajgce btedy w komunikacji internetowe;.

Warto zaznaczy¢, ze po ocenieniu zebranego materiatu wyodrebniono grupe 15 bibliotek,

ktére byty z réznych powoddéw zamkniete podczas badania. Znalazty sie w niej placéwki,
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ktére nie byty otwarte dla czytelnikow przez caty okres badania lub wiekszg jego czes¢. W ten

sposbdb powstaty dwie grupy badawcze:

grupa pierwsza — biblioteki czynne w okresie badania, otwarte dla czytelnikéw
wszystkie bgdz niektdre dziaty,
grupa druga — biblioteki nieczynne w okresie badania, zamkniete dla czytelnikéw w

catym okresie badania lub jego wiekszej czesci.

Czas odpowiedzi na zapytanie

Wedtug przytaczanych wyzej zrédet, dotyczacych komunikacji internetowej i savoir vivre’'u w

sieci, nie powinno sie odpowiadaé na e-mail pdzniej niz jeden dzierh po jego otrzymaniu.

Autorka badan podeszta do tej kwestii z wiekszym dystansem. Na potrzeby niniejszego

opracowania uznano, ze zadowalajgce dla czytelnika bedzie réwniez uzyskanie informacji

zwrotnej do dwdch dni po wystaniu zapytania. Wyniki prezentuje Wykres 2.

Wykres 2. Czas odpowiedzi na zapytanie.

60

50

40

30

10

Liczba e-maili uzyskanych w odpowiedzi:

T
tego samego dnia (2 jedendzien po  dwa dnipo wyslaniu trzy lub wiecej dni  brak odpowiedzi (-4
pkt.) wyslaniu zapytania  zapytania (0 pkt.) powystaniu pkt.)

(1 pkt.} zapytania (-1 pkt.)

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Na 164 wystane zapytania otrzymano 142 odpowiedzi (co za tym idzie, 22 razy biblioteki
uzyskaty po -4 punkty za brak odpowiedzi). 54 razy ksigznice przestaty odpowiedz tego
samego dnia i dostaty po 2 punkty. 47 e-maili uzyskato po 1 punkcie — zostaty wystane jeden
dzien po otrzymaniu zapytania. Zero punktdéw przyznano 12 wiadomosciom przestanym w
dwa dni po otrzymaniu zapytania. 29 e-maili przyszto trzy lub wiecej dni po otrzymaniu

zapytania — te wiadomosci uzyskaty po -1 punkcie.

Korzystajgc ze skali wartosciujacej (Tabela 5), oceniono, w jakim stopniu biblioteki spetniajg
oczekiwania wspotczesnych czytelnikdw. Biorac pod uwage to kryterium, mozna uznaé, ze
wiekszos¢é placéwek nie ma problemoéw z biezagcym odpowiadaniem na e-maile. Biblioteki
mogty zdoby¢ w sumie od -16 do +8 punktow (od -4 do +2 za kazdy z czterech e-maili), przy
czym -4 punkty przyznawano za brak odpowiedzi, poniewaz taki przypadek powodowat brak

ocen w kolejnych kategoriach.

Tabela 5. Skala wartosciujgca — czas odpowiedzi na zapytanie.

Liczba zdobytych |od 6 do 8|od O do 5|od -1 do -4|od -5 do -16
punktéw (suma) punktéw punktéw punktéw punktéw

Ocena Bardzo dobry Zadowalajacy Niezadowalajgcy Bardzo zty

Zrédto: opracowanie wtasne.

Az 12 z 26 bibliotek z pierwszej grupy zostato ocenionych ,bardzo dobrze”, osiem placowek
otrzymato ocene ,zadowalajgcg”, po trzy ksigznice dostalty pozostate oceny -
,hiezadowalajacag” oraz ,bardzo z13”. Oznacza to, ze za btedne mozna uznaé postepowanie
tylko trzech placéwek, ktore uzyskaty mniej niz -4 punkty w tej kategorii. Wyjatkowo zle
oceniono Biblioteke Politechniki Koszalinskiej, ktora zebrata az -16 punktéow (brak
odpowiedzi na wszystkie cztery wystane zapytania). Na ostatnich miejscach uplasowaty sie
réwniez Biblioteka Uniwersytecka we Wroctawiu (-8 punktow) oraz Biblioteka Uniwersytecka
w Poznaniu (-7 punktéw), w obu przypadkach otrzymano odpowiedzi na dwa z czterech e-
mailowo wystanych zapytan. Zaskakujgce jest szczegdlnie to, ze Biblioteka Uniwersytecka w
Poznaniu jest zazwyczaj wskazywana jako lider, a jej serwis ,Zapytaj bibliotekarza”
wielokrotnie byt prezentowany jako przyktad dobrej praktykieo. Warto zaznaczyé, ze w tej

grupie najlepiej ocenione zostaty Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w

% Zob. np. P. Marcinkowski, sk A Librarian w Bibliotece Uniwersyteckiej w Poznaniu,
http://bibliosfera.tv/wideo/13/ask-a-librarian-w-bibliotece-uniwersyteckiej-w-poznaniu-piotr-marcinkowski/
[10.09.2013].
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Biatymstoku oraz Biblioteka Gtéwna Politechniki Warszawskiej (obie z maksymalng liczbg

punktéw +8).

Wsrod bibliotek z drugiej grupy badawczej (zamknietych) tylko jedna placowka uzyskata
ocene ,bardzo dobrg” — Biblioteka Gtéwna Wojskowej Akademii Technicznej im. Jarostawa
Dabrowskiego w Warszawie. Sze$¢ ksigznic dostato ocene ,zadowalajgcg”, cztery ocene
,hiezadowalajgcg”, a cztery ,bardzo z{3”. Zadna z bibliotek z tej grupy nie uzyskata
maksymalnej liczby punktéw ujemnych. Najgorzej oceniona zostata Biblioteka Gtéwna

Politechniki Czestochowskiej, zbierajgc az -13 punktéw.

Wyniki badania przeprowadzonego podczas okresu zamkniecia bibliotek wskazuja, ze
potowa instytucji nie odpowiada na e-maile w dniach, w ktérych nie obstuguje czytelnikow.
Tym bardziej warto wskaza¢ na dobrg praktyke, jaka jest wysytanie odpowiedzi na zapytania
internetowe pomimo czasowego wstrzymania obstugi uzytkownikow. Blisko % bibliotek
zamknietych uzyskata oceny pozytywne, co swiadczy o tym, Zze mozna na biezgco
odpowiadac¢ na zapytania e-mailowe w tak specyficznym okresie jak wakacyjna przerwa. W
wiekszosci placéwek realizowane s3 wtedy zadania wymagajace zamkniecia obiektu dla
czytelnikow (np. skontrum), jednak bibliotekarze przychodza do pracy i mogg odpisywa¢ na
e-maile. Wyjagtkiem s3 biblioteki posiadajgce bardzo maty zespdt (np. jedno- czy
dwuetatowe), w ktérych podczas wakacji moze faktycznie nie by¢ nikogo, ze wzgledu na
koniecznos$¢ wziecia urlopdw przez catg kadre, a takze biblioteki w okresie przeprowadzek

lub gruntownych remontéw — brak dostepu do infrastruktury informatyczne;j.

Komunikacja internetowa jest specyficzng odmiang komunikacji spotecznej. Biblioteki, jako
placowki pozytku publicznego, powinny do niej podchodzi¢ z rGwnym zaangazowaniem, jak
do porozumiewania sie tradycyjnymi kanatami. Wspétczesny czytelnik, szczegélnie mtody (a
takich gtéwnie obstugujg biblioteki uczelniane), oczekuje szybkiej i konkretnej odpowiedzi na
zadane pytanie. Jak wspomniano wczesniej, komunikacja internetowa jest oderwana od
czasu i miejsca — do tego przyzwyczajeni sg internauci, dlatego argument, ze placéwka
aktualnie nie jest otwarta dla czytelnikdow, nie bedzie dla nich do konca przekonujgcy. W
sytuacjach, kiedy nie ma mozliwosci odpowiadania na zapytania mozna uzy¢ opcji
autorespondera, ktorego wigczenie nie powinno sprawia¢ wiekszych probleméw. Na takie
proste i czesto spotykane rozwigzanie nie zdecydowata sie jednak zadna z bibliotek, ktéra

trafita do drugiej grupy badawcze;j.
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Poziom merytoryczny odpowiedzi

Oceniajgc poziom merytoryczny odpowiedzi kierowano sie subiektywng oceng, biorgc pod
uwage wilasne doswiadczenia w pracy bibliotekarza, a takze te zwigzane z otrzymywaniem
odpowiedzi na zapytania kierowane do réznych bibliotek. Brano pod uwage réwniez cechy
wptywajgce na efektywnos¢ komunikowania informacyjnego, np. ktadzenie nacisku na
informacje, jej aktualnos¢. Gtéwnym elementem przyznawania ocen byto stwierdzenie, czy
dana wiadomos¢ zawiera konkretng i rzeczowa odpowiedZ na wystane zapytanie. Skale
oceniania zaprezentowano w Tabeli 2. Na Wykresie 3 przedstawiono wyniki oceny

merytorycznej otrzymanych e-maili.

Wykres 3. Poziom merytoryczny odpowiedzi.

Liczba e-maili, ktorych poziom oceniono na:

30 74

Bardzo dobiy (1 plt.) Wystarezajacy (0 pkt.) Niewystarczajacy (-1 plkt.)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wsréd 142 otrzymanych odpowiedzi 62 otrzymaty po 1 punkcie za wysokg wartosé
merytoryczng. 74 wiadomosci uznano za poprawne — przyznano im po 0 punktow, szesc¢

odpowiedzi oceniono negatywnie — te dostaty po -1 punkcie.

Badane biblioteki mogty uzyska¢ w tej kategorii od -4 do +4 punktéw, przy czym zero
punktéw nalezy odczytywad, jako ocene pozytywng, poniewaz (jak wskazano w Tabeli 2) tyle
punktdw przyznawano wiadomosciom zawierajagcym petng odpowiedZz na przestane
zapytanie, a wiec wystarczajgcym z punktu widzenia czytelnika. Biblioteki oceniono

korzystajac ze skali wartosciujgcej przedstawionej w Tabeli 6.
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Tabela 6. Skala wartosciujgca — poziom merytoryczny odpowiedzi.

Liczba zdobytych|od 3 do 4|od O do 2|od -1 do -2|od -3 do -4
punktéw (suma) punktow punktéw punktow punktow

Ocena Bardzo dobry Zadowalajacy Niezadowalajgcy Bardzo zty

Zrédto: opracowanie wtasne.

W tej kategorii w pierwszej grupie badawczej pie¢ bibliotek uzyskato ocene ,bardzo dobrg”,
natomiast wiekszos¢ — 17 placdéwek, otrzymata ocene ,zadowalajgcy”. Tylko trzy ksigznice
odpisujg na e-mailowe zapytania w sposéb ,niezadowalajgcy”. Co istotne, zadna ksigznica
nie uzyskata najgorszej oceny w tej kategorii. Jedna biblioteka nie podlegata ocenie,

poniewaz nie uzyskano od niej zadnej odpowiedzi (Biblioteka Politechniki Koszaliriskiej).

Pozytywne oceny przyznane badanym ksigznicom s$wiadczg o tym, ze jezeli bibliotekarz
odpowiada na zapytanie, to ta wiadomos$¢ w zdecydowanej wiekszosci sytuacji zadowoli
uzytkownika. Na uwage zastuguja te e-maile, ktére poza odpowiedzig na zapytanie zawierajg
jeszcze dodatkowe informacje dla czytelnika (az 62 ze 142 otrzymanych). Za tego typu
wartos$¢ dodang uznano np. przestanie linka z komentarzem — np. ,,wiecej informacji na ten
temat znajdzie Pan tu: adres WWW”, albo ,,szczegdtowe informacje znajdzie Pan na stronie
internetowej: adres WWW?”. Odpowiedzi ocenione ,bardzo dobrze” czesto zawieraty
réwniez szczegdétowe wyjasnienia, jak krok po kroku czytelnik powinien sie zachowa¢, co

miato szczegdlne znaczenie w przypadku trzeciego z wysytanych zapytan.

Najlepsze oceny w tej kategorii uzyskaty Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w
Biatymstoku oraz Biblioteka Gtéwna Politechniki Warszawskiej (obie z maksymalng liczbg
punktow +4). Najgorzej oceniono: Biblioteke Wyzszej Szkoty Kultury Spotecznej i Medialnej w
Toruniu, biblioteke Gtéwng i Centrum Informacji Naukowej Uniwersytetu Przyrodniczego w

Poznaniu, Biblioteke Uniwersyteckg w Poznaniu (wszystkie uzyskaty po -1 punkcie).

W drugiej grupie badawczej (bibliotek zamknietych) jedna placéwka uzyskata ocene ,bardzo
dobrg”, 13 ,zadowalajaca”, a jedna ,niezadowalajgcg”. Najwiecej punktow uzyskata
Biblioteka Slaskiej Wyzszej Szkoty Zarzadzania im. Gen. Jerzego Zietka w Katowicach
(placowka zdobyta maksymalng liczbe punktow +4). Najmniej punktéw uzyskata Biblioteka

Gtowna Szkoty Gtéwnej Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie (-1 punkt).
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Forma graficzna odpowiedzi

Oceniajac forme graficzng odpowiedzi kierowano sie subiektywng oceng, biorgc pod uwage
wyglad e-maila oraz zasady netykiety. Zwracano uwage na sposob prezentacji tresci i uzycie
pomocy wizualnych, a takze na ogdlne wrazenie, jakie sprawiata konkretna wiadomosc
(schludna, niechlujna, przetadowana, nieczytelna itp.). Skale oceniania zaprezentowano w
Tabeli 6. Na Wykresie 4 przedstawiono wyniki oceny formy graficznej otrzymanych

odpowiedzi.

Wykres 4. Forma graficzna odpowiedzi.

Liczba e-maili, ktorych forma grafiezna zostala oceniona jako:

140

127

120

100

30

60

40

Bardzo dobra (1 pkt.) Wystarczajaca (0 pkt.) Niewystarczajaca (-1 pkt.)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wsréd 142 otrzymanych odpowiedzi 9 otrzymato po 1 punkcie — wiadomosci te zawieraty
elementy graficzne adekwatne do tresci i utatwiajace jej zrozumienie. 217 wiadomosci
uznano za poprawne — przyznano im po 0 punktow, szes¢ odpowiedzi oceniono negatywnie
— te otrzymaty po -1 punkcie. Ocena negatywna oznacza, ze otrzymana wiadomos¢ nie
wyglada schludnie lub elementy graficzne przeszkadzajg w odbiorze tresci. Taka sytuacja
zdarza sie najczesciej wtedy, gdy bibliotekarz kopiuje informacje ze strony internetowej lub
innych dokumentéw, a nastepnie wkleja w tres¢ e-maila oraz nie formatuje uktadu tresci, nie
ujednolica kolorystyki i uzytych krojow czcionek (przyktad pokazano na Rysunku 1). Warto
rowniez zwrdéci¢ uwage, czy przekopiowane tresci sg rzeczywiscie w catosci potrzebne

uzytkownikowi, czy nie nalezatoby ich skréci¢ lub dopisa¢ komentarza. Odbiér tresci moze
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by¢ réwniez zaburzony, jesli cytowane fragmenty wystanego zapytania znajdg sie w

nieodpowiednich miejscach, sg bardziej widoczne niz sama odpowiedz.

Rysunek 1. Skopiowane i wklejone w wiadomos¢ e-mail informacje.

Sekretariat
do mnie 1=

Biblioteka w okresie wakacyjnym

Godzinty pracy Biblioteki w okresie wakacyjnyrm

0d1do 28 lipca 2013 r czynmaw godz. 800 - 15 00 (w soboty nieczynna)

0d 29 lipca do 17 sierpnia biblioteka nieczynna

Od 19 sierpnia do 30 wizesnia czymna w godz. 8 00 - 15 00 (w soboty nieczynna)
Pozdrawiam

A

Zrédto: opracowanie wtasne.

Badane placéwki mogty uzyska¢ w tej kategorii od -4 do +4 punktdw, przy czym zero
punktow nalezy odczytywac jako ocene pozytywng, poniewaz (jak wskazano w Tabeli 2) tyle
punktow przyznawano wiadomosciom nie zawierajgcym elementdw graficznych, schludnym.

Biblioteki oceniono, korzystajac ze skali wartosciujgcej przedstawionej w Tabeli 6.

W tej kategorii w pierwszej grupie badawczej zadna z bibliotek nie uzyskata oceny ,bardzo
dobrej”, natomiast wiekszos¢ — 22 placéwki, otrzymaty ocene ,zadowalajacg”, trzem
przydzielono ocene ,niezadowalajaca”. Co istotne, zadna ksigznica nie uzyskata najgorszej
oceny w tej kategorii. Jedna ksigznica nie podlegata ocenie, poniewaz nie uzyskano od niej

zadnej odpowiedzi (Biblioteka Politechniki Koszalinskiej).

W wiekszosci wypadkoéw forma graficzna odpowiedzi jest ,,zadowalajgca”. W praktyce
elementy graficzne utatwiajgce zrozumienie tresci wiadomosci sg przydatne w niewielu
sytuacjach. Badane biblioteki decydowaty sie na rozpiske godzin otwarcia w formie

przejrzystej tabeli, w ten sam sposdb przedstawiaty réwniez cennik.

Najlepsze oceny w tej kategorii uzyskaty Biblioteka Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w
Biatymstoku, Biblioteka Gtoéwna Politechniki Warszawskiej oraz Biblioteka Gtowna
Uniwersytetu Gdanskiego (wszystkie z liczbg punktéw +2). Najgorzej oceniono: Biblioteke
Uniwersyteckg w Poznaniu oraz Biblioteke Politechniki Lubelskiej (obie uzyskaty po -2

punkty).
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W drugiej grupie (bibliotek zamknietych) 14 placowek otrzymato ocene ,zadowalajacg”, a
tylko jedna ,niezadowalajacg”. Najwiecej punktéw uzyskaty: Biblioteka Gtéwna Szkoty
Gtéwnej Gospodarstwa Wiejskiego w Warszawie oraz Biblioteke Gtéwng Uniwersytetu
Pedagogicznego im. Komisji Edukacji Narodowej w Krakowie (placowki zdobyty po 1
punkcie). Najmniej punktow uzyskata Biblioteka Gtéwna Akademii Wychowania Fizycznego i

Sportu im. Jedrzeja Sniadeckiego w Gdarsku (-1 punkt).

Forma jezykowa odpowiedzi

Oceniajgc forme jezykowa odpowiedzi zwracano uwage na poprawnos¢ jezykowg oraz
grzecznos¢ jezykowa. Brano pod uwage rdéwniez zasady netykiety. Skale oceniania
zaprezentowano w Tabeli 6. Na Wykresie 5 przedstawiono wyniki oceny formy jezykowej

otrzymanych odpowiedzi.

Wykres 5. Forma jezykowa odpowiedzi.

Liczba e-maili, ktorych forma jezykowa zostala ocemona jako:

120

102

100

80

60 -

Bardzo dobra (1 plkt.) Wystarczajaca (0 plkt.) Niewystarezajaca (-1 pkt.)

Zrédto: opracowanie wtasne.

Ze 142 otrzymanych odpowiedzi az 103 otrzymaty po 1 punkcie — wiadomosci te zawieraty
zwroty grzecznosciowe (w tym zwrot do adresata i pozegnanie) oraz byty napisane poprawng
polszczyzng. 33 wiadomosci uznano za ,wystarczajgce” — przyznano im po 0 punktéw. Byty

napisane poprawng polszczyzng, ewentualnie z nielicznymi literéwkami i/lub brakiem
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niektorych znakéw diakrytycznych czy interpunkcyjnych, nie zawieraty powitania lub
pozegnania. Sze$¢ odpowiedzi oceniono negatywnie — te dostaty po -1 punkcie. Ocene
negatywng przyznawano wiadomosci napisanej z btedami, w ktérej wystepowata razaca
liczba literowek, brak znakéw diakrytycznych oraz interpunkcyjnych — przyktad

przedstawiono na Rysunku 2.

Rysunek 2. Btedy jezykowe w wiadomosci e-mail.

Hal. —— T = 5 WIFT i -
do mnie |-

Szanownny Panie,

Uprzejmie informujemy,ze moze Pan zapisac sie do Biblioteli
Lniversyteckie) | koraystac 7 naszych zhiorow ale prosimy zaznajomic sie Z
regulaminem f czy jest Pan osoba pracujaca czy studentemf przesylam link
shttpe ik amu.edu plindex phpYoption=com content&task=views i d=985E
ltemid=225
biblicteka posiada bezplatne skanery f wlasny pendrive/
jest tez apcja na stronie domowej Libsmart Copy ttp ib amu edu plfindex
php?option=com _content&task=viewsid=1251&ltemid=92

£ powiazaniem

Har=

Zrédto: opracowanie wiasne.

Badane placéwki mogty uzyska¢ w tej kategorii od -4 do +4 punktéw. Zero punktéw nalezy
odczytywaé jako ocene pozytywng, poniewaz (jak wskazano w Tabeli 2) tyle punktéw
przyznawano wiadomosciom zawierajgcym nieliczne i nieznacznie zaktécajgce odbidr tresci

btedy. Biblioteki oceniono korzystajac ze skali wartosciujgcej przedstawionej w Tabeli 6.

W tej kategorii w pierwszej grupie badawczej az 15 bibliotek uzyskato ocene ,bardzo dobrg”.
Os$miu placéwkom przydzielono ocene ,zadowalajacg”, a trzem ,niezadowalajgcg”. Co
istotne, zadna ksigznica nie uzyskata najgorszej oceny w tej kategorii. Jedna biblioteka nie
podlegata ocenie, poniewaz nie uzyskano od niej zadnej odpowiedzi (Biblioteka Politechniki
Koszalinskiej). Z drugiej grupy 14 placéwek otrzymato ocene ,,zadowalajgcgy”, a tylko jedna

,hiezadowalajgca”.

W wiekszosci wypadkéw forma jezykowa odpowiedzi zostata oceniona pozytywnie.

Bibliotekarze piszg poprawng polszczyzng i nie robig razgcych btedéw. Czesto zdarzajg sie
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literowki oraz brak niektorych znakéw interpunkcyjnych, co moze wynika¢ z pospiechu w
pisaniu odpowiedzi i braku czasu na jej porzadne sprawdzenie przed wystaniem. Biorgc pod
uwage specyfike komunikacji internetowej, nalezy drobne btedy uznac¢ za nieznacznie
utrudniajace odbidr tresci (internauci s do nich przyzwyczajeni®®). Ponadto zdecydowana
wiekszos¢ bibliotekarzy podpisuje sie pod e-mailem z imienia i nazwiska, co nalezy uznac¢ za

dobrg praktyke. Az 118 ze 142 otrzymanych wiadomosci tak wtasnie podpisano.

Warto réwniez zwrdci¢ uwage na stosowane w korespondencji powitania. Dominujace sg
formy na ,Pan/Pani” — najczesciej bibliotekarze rozpoczynajg wiadomos$é zwrotem
»,Szanowna/y Pani/e”. S3 to poprawne powitania, najbardziej bezpieczne z punktu widzenia
bibliotekarza reprezentujgcego instytucje. Czesto uzywane sg takze nagtéwki mniej oficjalne,
takie jak ,Witam” oraz ,Dzien dobry”. Niewiele wiadomosci nie posiadato zadnej formy
zwrotu do adresata. E-maile najczesciej zakonczone byty popularnym zwrotem
»,Pozdrawiam” lub ,Z pozdrowieniami”. Rzadko uzywano oficjalnego ,Z powazaniem”.
Nieliczni bibliotekarze pomijali pozegnanie w wiadomosciach. Nalezy pamietaé, ze formy
mniej oficjalne, niedopuszczalne w korespondencji tradycyjnej, w Internecie mogg by¢
stosowane. Warto zwrdci¢ uwage na fakt, ze oceniane w badaniu e-maile stanowity
odpowiedzi na zapytania wysytane z réznymi powitaniami. Trudno okresli¢, jaki wptyw na
forme powitania uzytag w odpowiedzi ma to, jakim zwrotem wiadomos¢ rozpoczat wysytajgcy
zapytanie. Btedem jest zupetny brak zwrotu do odbiorcy. Za niegrzeczne mozna uznac takze

brak pozegnania i podpisu.

W tej kategorii biblioteki oceniono wysoko i nie wytoniono wyrdzniajgcych sie w grupach
lideréw. W pierwszej grupie najgorzej oceniono: Biblioteke Uniwersyteckg w Poznaniu,
Biblioteke Wyizszej Szkoty Kultury Spotecznej i Medialnej w Toruniu (obie uzyskaty po -1
punkcie). W drugiej grupie (bibliotek zamknietych) najmniej punktow uzyskata Biblioteka
Gtowna Politechniki Czestochowskiej oraz Biblioteka Gtéwna Akademii Morskiej w Szczecinie

(-1 punkt).

Badaniom towarzyszyta mysl o poszukiwaniu btedéw w komunikacji. W toku analizy
zebranego materiatu badawczego okazato sie, ze tego typu zachowania stanowig margines.

Wiekszos¢ bibliotek zostata oceniona dobrze lub bardzo dobrze, nieliczne otrzymaty oceny

¢! Ponadto mniej restrykcyjnie podchodzi si¢ do bledow jezykowych popetnianych w komunikacji internetowej
niz tych w oficjalnych pismach. Nie oznacza to, ze bibliotekarz odpisujacy na zapytania e-mailowe nie powinien
si¢ nimi przejmowac. Powinien pisa¢ poprawnie, poniewaz reprezentuje instytucje, jezeli jednak nieznaczny btad
si¢ pojawi, to prawdopodobnie wielu odbiorcow e-maila nawet go nie zauwazy.
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niezadowalajace czy bardzo zte. Tabele 7 i 8 przedstawiajg powstaty w toku badania ranking

bibliotek.

Za btedy w komunikacji za posrednictwem e-maili nalezy uzna¢ brak odpowiedzi. Zjawisko
takie zaobserwowano w przypadku 22 ze 164 wystanych wiadomosci i dotyczyto 12 z 41
badanych bibliotek. Warto jednak zwréci¢ uwage, ze az 8 stanowity ksigznice zamkniete w
okresie badania, co moze ttumaczy¢ fakt braku informacji zwrotnej. Za powazny btad nalezy
uznad rowniez brak odpowiedzi na skierowane zapytanie w e-mailu zwrotnym do czytelnika.
Sytuacje takg zaobserwowano jedynie w przypadku 6 ze 142 przystanych listéw i dotyczyta
ona czterech bibliotek. Podstawowym celem odpowiedzi powinno by¢ zaspokojenie
potrzeby informacyjnej uzytkownika. Nie zaobserwowano wiekszych btedow w formie
graficznej i jezykowej wiadomosci. Zdecydowana wiekszos$¢ bibliotekarzy radzi sobie w tym
zakresie dobrze lub bardzo dobrze. Btedy to zazwyczaj literowki, brak zwrotéw

grzecznosciowych czy interpunkcji.

Tabela 7. Ranking — grupa pierwsza (biblioteki otwarte w czasie badania)

1. Uniwersytecka im. Jerzego Giedroycia w Biatymstoku |18
Gtéwna Politechniki Warszawskiej 18
2. Uczelniana Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej |14

im. Jana Amosa Komenskiego w Lesznie

Gtéwna Gdanskiego Uniwersytetu Medycznego 14
3. Uniwersytecka w Toruniu 12
Uniwersytecka w Warszawie 12
Gtéwna Uniwersytetu Przyrodniczo- 12

Humanistycznego w Siedlcach

Gtowna Politechniki Wroctawskiej 12

Politechniki Lubelskiej 12

Gtéwna Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu |12

4, Biblioteka Paristwowej Szkoty Wyzszej im. Papieza 11
Jana Pawta Il w Biatej Podlaskiej

5. Gtéwna Uniwersytetu Gdanskiego 9

Gtéwna Politechniki Slaskiej w Gliwicach 9
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6. Politechniki Poznanskiej 8
Jagiellonska 8

7. Dolnoslaskiej Szkoty Wyzszej we Wroctawiu 7

8. Gtéwna Uniwersytetu Przyrodniczego w Lublinie 5
Wyzszej Szkoty Kultury Spotecznej i Medialnej w 5
Toruniu

9. Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowej w Gtogowie |4
Uniwersytetu Rzeszowskiego 4

10. Gtéwna Uniwersytetu Szczecinskiego 3

11. Gtéwna Politechniki Gdanskiej 1

12. Gtéwna i Centrum Informacji Naukowej 0
Uniwersytetu Przyrodniczego w Poznaniu

13. Uniwersytecka we Wroctawiu -6

14. Uniwersytecka w Poznaniu -11

15. Politechniki Koszalinskiej -16

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela 8. Ranking - grupa druga (biblioteki zamkniete w czasie badania)

1. Gtoéwna Wojskowej Akademii Technicznej im. 11
Jarostawa Dgbrowskiego

2. Gtéwna Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie 10

3. Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego w Bydgoszczy 8
Gtéwna Zachodniopomorskiego Uniwersytetu 8
Technologicznego w Szczecinie

4, Gtéwna Akademii Gérniczo-Hutniczej im. Stanistawa |5
Staszica w Krakowie

5. Slaskiej Wyzszej Szkoty Zarzadzania im. Gen. Jerzego |4
Zietka w Katowicach
Politechniki Krakowskiej im. Tadeusza KosSciuszki 4
Uniwersytecka w Kielcach 4
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6. Gtéwna Szkoty Gtéwnej Gospodarstwa Wiejskiegow |2

Warszawie
7. Uniwersytetu Zielonogoérskiego 0
8. Gtéwna Akademii Morskiej w Szczecinie -2
9. Gtéwna Uniwersytetu Pedagogicznego im. Komisji -6

Edukacji Narodowej w Krakowie

10. Uniwersytecka KUL -7

11. Gtéwna Akademii Wychowania Fizycznego i Sportu | -10
im. Jedrzeja Sniadeckiego w Gdarisku

12. Gtéwna Politechniki Czestochowskiej -14

Zrédto: opracowanie wtasne.

Zakonczenie

Komunikacja internetowa, stanowigca coraz czesciej wybierany przez czytelnikdw kanat
komunikacji, jest niezwykle istotna dla prawidtowego funkcjonowania nowoczesnej
biblioteki. W szczegoélnosci dla ksigznicy uczelnianej — obstugujacej gtéwnie osoby mtode, dla
ktérych Internet to nie tylko medium, ale wirtualny swiat. Oferowanie uzytkownikom ustugi
kontaktu poprzez poczte elektroniczng wigze sie z koniecznoscig podjecia przez instytucje
konkretnych dziatan, ktére spowoduja, ze ustuga bedzie realizowana sprawnie, bedzie
ceniona i chetnie uzytkowana. Nalezy sie zastanowié, na ile taka ustuga ma by¢ dobrem
samym w sobie, a na ile ma rzeczywiscie spetnia¢ oczekiwania uzytkownikow. Efektywne
komunikowanie sie stanowi bowiem podstawe w spetnianiu funkcji informacyjnej przez

biblioteki.

Z przedstawionych badan wynika, ze bibliotekarzom zalezy na poprawnej komunikacji
internetowej z uzytkownikami. Mozna stwierdzi¢, ze polskie biblioteki uczelniane dobrze
radzg sobie z tg kwestiag. Wysytane przez bibliotekarzy e-maile spetniajg oczekiwania
czytelnika i zaspokajajg jego potrzeby informacyjne. Ponadto duza liczba e-maili
zawierajgcych informacje dodatkowe $wiadczy o tym, ze pracownicy uczelnianych ksigznic
chca udziela¢ odpowiedzi wyczerpujagcych temat i na wysokim poziomie merytorycznym.
Bibliotekarze nie posiadajg wiekszych probleméw z pisaniem poprawng polszczyzng oraz
wysytajg e-maile o schludnym wygladzie. Nieliczne ksigznice majg problem z czasem
odpowiedzi na zapytania wystane drogg elektroniczng. Nie mozna moéwi¢ o powaznych

btedach, te stanowig margines.
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