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BARIERY W DOSTEPIE 1 WYKORZYSTANIU
SYSTEMOW INFORMACYJNYCH

Zaréwno czytelnicy, jak i bibliotekarze w momencie wprowadzenia
skomputeryzowanego systemu informacyjnego, stajac si¢ jego potencjalnymi
czy tez juz rzeczywistymi uzytkownikami, napotykaja na szereg barier
o charakterze technicznym, psychologicznym, spolecznym czy intelektualnym?®.
Jednak tego typu podzial barier nie jest pelny, gdyz wiele probleméw
pozostaje poza ta klasyfikacja, jak rowniez wiele z nich nawzajem si¢
przenika nie dajac si¢ jednoznacznie okre$lic. Aby ujaé razem trudnosci
tzw. uzytkownikéw koncowych, jak réwniez uzytkownikéw-posrednikow
(bibliotekarzy), nie wystarczy umiesci¢ je w poszczegbdlnych etapach rozwoju
automatyzacji procesoOw bibliotecznych?, poniewaz zgodnie z tymi etapami
zmieniaja si¢ problemy bibliotekarzy, lecz bariery dla uzytkownikéw kon-
cowych zmieniaja si¢ wraz z ich indywidualnym postgpem w osiaganiu
nowych umiejetnosci, czgsto niezaleznym lub zaleznym tylko w niewielkim
stopniu od zmian technicznych i organizacyjnych biblioteki. Dlatego dla
potrzeb tej pracy postanowilam przyjaé podzial zaproponowany przez
A. Lantza3, ktoéry wymienia cztery grupy wzajemnie na siebie oddzialujacych

1J. Sadowska, Automatyzacja a dojrzalo$é¢ organizacyjna biblioteki, ,Biuletyn Biblioteki
Narodowej” 1988, nr 1/2, s. 6-10. Wbrew pogladowi wyrazonemu przez J. Sadowska sadze,
ze bariery intelektuaine istnieja i w niektérych przypadkach odgrywaja ogromna rolg
w powstawaniu barier psychologicznych, okreSlonych w artykule J. Sadowskiej takze jako
Hbariery woli”. Na pewno nie jest to regula i czeSciej zdarza si¢, ze negatywne nastawienie
do probleméw komputeryzacji wpltywa na pojawienie si¢ raczej niecheci niz niemoznosci poznania
nowej technologii, ale nie mozna wykluczy¢, ze dzieje si¢ takze odwrotnie. J. Sadowska
nie przedstawita zadnych dowodéw na to, ze niska zdolno§¢ uczenia si¢ pojawiajaca si¢
u niektorych oséb nie ma zwiazku z brakiem mozliwosci poznania przez nich obshugi systemoéw
komputerowych.

2 Zob. J. Sadowska, op. cit.

3 A. Lantz, The Study of Barriers Affecting the Process of Information Ultilization. An
Investigation of the Information Situation of Managers from Small- and Hedium-Sized Companies.
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czynnikéw bedacych zrodlem powstawania barier w korzystaniu z infor-
macji:

1. Zasoby wewnetrzne (wiedza i umiejetnosci jednostki).

2. Przygotowanie wewngtrzne (postawy, opinie, emocje jednostki).

3. Zasoby zewnetrzne (warunki ekonomiczne, material, czas).

4. Przygotowanie zewnetrzne (regulacje prawne, struktura spoleczenstwa,
postawy, opinie i emocje powstajace w grupie).

Do zasobow wewnetrznych, ktore maja wplyw na pojawianie si¢ barier
w dostepie do systemow informacyjnych nalezy niski poziom wiedzy na
temat systemow komputerowych i mozliwosci ich wykorzystania przejawiajacy
si¢ czesto nadmiernymi oczekiwaniami uzytkownikow.

,,Jednoczesnie wsrod pewnej czesSci uzytkownikow uksztattowalo si¢ wiele
przesadnych oczekiwan. Przyczynila sic do tego, nie zawsze umiejetnie
prowadzona propaganda w $rodkach masowego przekazu, personifikujac
czesto komputer i przedstawiajac go jako narzgdzie zdolne do zastapienia
cztowieka w jego wszystkich, nawet najbardziej ztozonych zadaniach™4.

Pojawiaja si¢ tego typu wyobrazenia o komputerze zdolnym nie tylko
do pomocy, lecz nawet do wyreczenia cztowieka, a wéréd bibliotekarzy sa
to marzenia o komputerze — panaceum na wszystkie klopoty, z ktérymi
boryka si¢ biblioteka. Gdy okazuje si¢, ze zlej organizacji pracy i nawars-
twiajacych si¢ zalegloSci nie uda si¢ naprawi¢ tylko dzigki zastosowaniu
nowej technologii (cho¢ w pewien spos6éb pomaga ona uporzadkowaé
i usystematyzowaé podejmowane dzialania), narasta niezadowolenie owocujace
popadaniem w skrajna negacje. Uzytkownicy sklonni sa z czasem stwierdzic,
ze jezeli komputeryzacja nie rozwiazuje wszystkich problem6éw, wymaga tyle
przygotowan i nakladéw, a w poczatkowe]j fazie wnosi wigcej chaosu niz
rzeczywistych korzysci, to lepiej z niej zrezygnowal i pracowaé starymi
i sprawdzonymi metodami. Z moich obserwacji> wynika, ze im wyzsze
wyksztalcenie, tym mniej pojawia si¢ podobnych opinii. Natomiast wiek
i zdobyte do$wiadczenie zawodowe jest odwrotnie proporcjonalne do zaufania
wobec nowych metod pracy. Wydaje sig, Zze rutyna obniza zdolno$¢ do
realnej oceny efektow wprowadzenia skomputeryzowanych systemow infor-
macyjnych.

A Framework, ,,Social Science Information Studies” 1984, vol. 4, s. 205-216. Za: M. Proch-
nicka, Informacja a umyst, Krakoéw 1991, s. 35, 188. Por. J. Sadowska, Bariery rozwoju
automatyzacji dzidlalnosci informacyjnej, ,,Zagadnienia Informacji Naukowej” 1988, nr 2, s. 93-105.

4 Udzial uzytkownika w projektowaniu i eksploatacji systemu informatycznego, Warszawa
1979, s. 11.

5 Na podstawie badan wilasnych prowadzonych od 2 czerwca 1993 r. do 31 maja 1994 r.
w Zaktadzie Informacji Naukowej Biblioteki Narodowej oraz Oddzialu Informacji Naukowej:
Biblioteki Uniwersyteckiej w Lodzi, Biblioteki Gtéwnej Politechniki Y.6dzkiej i Biblioteki Gtownej
Akademii Medycznej w Lodzi. Wyniki badan w zataczniku.
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Istotna role odgrywaja bariery intelektualne wywotane trudnosciami
W uczeniu si¢, w zmianie sposobu myslenia, formutowania zadan i podej-
mowania decyzji oraz zwigzanych z nimi dziatan. Obserwacje prowadzone
przeze mnie w Bibliotece Narodowe] oraz bibliotekach t6dzkich wykazaty,
podobnie jak badania Carol Fenichel z 1980 r.%, Zze zar6wno dla do$wiad-
czonych, jak i niedo§wiadczonych uzytkownikéw systemow online najwigcksze
problemy wiaza si¢ wlasnie z prawidlowym wykonaniem koniecznych operacii
intelektualnych. Znacznie trudniejsza od nauczenia si¢ np. jezyka komend
systemu jest konceptualizacja tematu wyszukiwania, formulowanie pytan,
a przede wszystkim ograniczanie wynikéw wyszukiwania.

Zmiana struktury myslowej rozumianej jako system wartosci czlowieka
i jego poziom intelektualny, czyli poziom inteligencji i zakres wiedzy, wydaje
sic konieczna dla przelamania barier w dostgpie do nowych form prze-
twarzania informacji, ale czy zawsze jest mozliwa? Czy nagle mozna wymagaé
od uzytkownika przyzwyczajonego do korzystania z tradycyjnych zrodet
informacji w sposéb dowolny (czesto chaotyczny, przypadkowy i czasochlonny)
precyzji w formutowaniu zadan i sposobdw ich realizacji, formalizacji jezyka,
dokladnosci oraz szybkosci dzialania, straszac go przy tym wysokimi kosztami
pracy z systemem, wzrastajacymi przez niezdecydowanie i marnotrawienie
cennego czasu pracy maszyny?

,»Strukture myslowa, zmieniajaca si¢ bardzo wolno, wraz z rytmem
wymiany pokolen, rewolucjonizuja tylko wstrzasy spoleczne lub zmiany
w rozwoju technologicznym™”.

Czy zmiany, z ktérymi mamy do czynienia obecnie, okaza si¢ wystar-
czajaco silne, by wplyna¢ na nasza strukture myslenia, czy tez nalezy poczekaé
az dokona si¢ wymiana pokolen i do glosu dojdzie generacja wychowana
w erze komputerow, dla ktorej wszystkie bariery, je$li sic nawet pojawia,
beda do pokonania?

Do drugiej, po zasobach wewngtrznych, grupy czynnikow wplywaja-
cych na powstawanie barier w dostgpie i wykorzystaniu systeméw infor-
macyjnych zaliczamy przygotowanie wewnetrzne uzytkownika, jego posta-
wy, opinie i emocje. Za decydujacy czynnik, podkre§lany w wielu pub-
likacjach®, uwazana jest niechg¢ do zmiany, reakcja najbardziej rozpo-
wszechniona, wynikajagca z niepewnosci, naturalnego lgku przed tym czego
si¢ nie zna.

6 C. H. Fenichel, Online Searching: Measures That Discriminate Among Users with
Different Types of Experiences, ,Journal of the American Society for Information Science”
1981, no 1, s. 23-32.

7J. M. Szymanski, Zycie systeméw, Warszawa 1991, s. 204.

8 Zob. P. F. Burton, WdraZanie technologii informacyjnej: uwagi ogélne, thum. P. Pe¢kala,
[w:] Automatyzacja bibliotek. Wybcér materialow z konferencji ,,Automatyzacja bibliotek”, Wroclaw,
11-13 grudnia 1992, Wroctaw 1993, s. 5-15; J. Sadowska, Automatyzacja....
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,Ludzie sa z natury konserwatywni i przyzwyczajaja si¢ do tego co jest,
ich nieche¢ do nowego moze przybiera¢ roézne formy — od otwartego sprzeciwu
(tacznie z fizycznym niszczeniem) do inercji (w nadziei, ze nowe szybko
minie, a tymczasem nie nalezy mu ulega¢). [...] Kazda zmiana wprowadza
w nasze zycie niepewno$¢ i pewien dyskomfort, choéby tylko na krotko.
Zmiana burzy dotychczasowy porzadek, przewraca do gbéry nogami ist-
niejace normy, do§wiadczamy (zwykle czasowo) utraty wydajnosci i spraw-
nosci”®.

Nieche¢ moze wyplywaé z obawy przed ujawnieniem wlasnej niewiedzy,
dla bibliotekarza moze wiaza¢ si¢ z grozba obnizenia pozycji zawodowej
w stosunku do innych, latwiej uczacych si¢ pracownikéw lub nowo
przyjetych, mlodych bibliotekarzy juz postugujacych si¢ technikami kom-
puterowymi. U niektéorych duze obciazenie psychiczne zwiazane ze zbyt
silna motywacja — koniecznoscia nauki nowych metod dziatania pod presja
utraty swej dotychczasowe]j pozycji lub nawet straty pracy (gdy komputeryzacja
postrzegana jest jako okazja do redukcji zatrudnienia) doprowadza do poczucia
odsunigcia, wyobcowania, zbednoSci.

Niechg¢ potegowana jest przez brak zaufania do niezawodnosci sprzetu
oraz jego bezpieczenstwa dla zdrowia czlowieka. Ostatni problem nieczes-
to pojawia si¢ w literaturze bibliotekarskiej, a wydaje si¢ dosyC istotny,
cho¢ przewaznie lekcewazony. Problemy ergonomii w bibliotekach nie sa
zauwazane, o czym $wiadczy chociazby fakt, ze whasciwie w zadnej z ba-
danych przeze mnie bibliotek stanowiska pracy komputeréw nie sa roz-
mieszczone prawidtowo, o ich ustawieniu decyduje oszczedno$¢ miejsca
i niewlasciwe rozplanowanie przestrzeni, a nie problemy bezpieczenstwa
i higieny pracy?®.

Wséroéd czynnikéw powodujacych powstawanie barier w dostepie do
systemow informacyjnych znajduja si¢ zasoby zewnetrzne, takie jak: warunki
ekonomiczne, material i czas. Do zasobow zewnetrznych mozna zaliczyé
stan wyposazenia bibliotek w sprzet komputerowy, ktéry wbrew narzekaniom
bibliotekarzy — przynajmniej w duzych bibliotekach — jest prawie zadowalajacy.
Problemem staje si¢ raczej dostepno$¢ do tego sprzetu dla uzytkownikow
koncowych, ktérzy czesto traktowani sa z gory jako ignoranci nie majacy
prawa zasigd¢ do bibliotecznego komputera. Bibliotekarz w roli jedynego
wtajemniczonego ,,maga” podnosi swoj prestiz, staje si¢ jedynym ,,rozdawca”
ukrytych w systemie informacji. Tworzy si¢ poziom relacji oparty na
kompetencji, w ktorym nadrzedna funkcje petlnia eksperci udzielajacy rad.
Komputer staje si¢ wyznacznikiem statusu spolecznego. Na szczescie sa

°P. F. Burton, op. cit., s. 6.
10 Zob. P. F. Burton, Techrologia informacyjna; zagadnienia zdrowia i bezpieczenstwa,
thum. P. Pekala, [w:] Automatyzacja..., s. 23-26.
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biblioteki, ktérych pracownicy nie wyolbrzymiaja swojej roli i zdaja sobie
sprawe, ze doskonalenie systeméw informacyjnych musi prowadzi¢ do
stopniowego wyeliminowania posrednikéw w komunikacji migdzy uzytkow-
nikiem a systemem. Wymagania stawiane nowoczesnym systemom kom-
puterowym stanowia przedmiot rozwazan psychologii inzynieryjnej, ktora
nastawiona jest na przystosowanie maszyny do czlowieka, a zatem ulatwienie
wzajemnego kontaktu uzytkownika z systemem.

Jednak dotychczas uzytkownicy napotykaja wiele barier zwiazanych
zar6wno ze stronag techniczna, jak i merytoryczna bibliotecznych systemow
informacyjnych. Brak odpowiednich szkolen, poradnictwa, a czgsto takze
nickompetencja bibliotekarzy znacznie te bariery poglebiaja. Problemy te
opisala Martha Yee!!. Na ich podstawie mozna sformulowaé zarzuty
w stosunku do istniejacych systemoéw informacyjnych:

1. Brak propozycji ze strony systemu co do formutowania pytan i two-
rzenia instrukcji wyszukiwawczej.

2. Brak stopniowego ukazywania uzytkownikowi réznych mozliwosci
wyszukiwania, stosownie do jego umiejetnosci i okre§lonego tematu po-
szukiwan.

3. Utrwalanie zwyczaju przeszukiwania za pomoca pojedynczych stow,
podczas gdy latwiejsze i efektywniejsze jest postugiwanie si¢ fraza.

4. Nadmiarowo$¢ — trudnos$ci z ograniczaniem wynikéw wyszukiwania.
System powinien ,,podpowiadaé” stosowanie ograniczen chronologicznych,
geograficznych i jezykowych.

5. Brak propozycji ograniczen zbyt obszernych opisow do pél, ktore sa
rzeczywiscie dla uzytkownika interesujace.

6. Nalezy uswiadomi¢ uzytkownikowi relacje cze§¢ — calo§¢ miedzy
jednostkami opisu w bazie.

7. Konieczne jest poprawianie bledéw uzytkownika, a nie tylko infor-
mowanie o nich (np. podpowiadanie innych postaci tego samego hasta,
rozwigzan skrotow itp.).

8. System powinien proponowac roézne sposoby komunikowania sig¢
z uzytkownikiem.

Prowadzac obserwacje w bibliotekach, szczegdlnie zwrocitam uwage na
zagadnienia: nadmiarowosci (pkt 4 i 5) oraz korygowania bledow uzytkow-
nika (pkt 7). Wyniki moich badan potwierdzily, Zze szczeg6lnie dotkliwie jest
odczuwany przez uzytkownikow problem nadmiarowosci. Gubia si¢ oni
w zbyt obszernych opisach, nie wiedzac jak wybiera¢ tylko interesujace ich
pola i narzekaja na czasochlonno$¢ procesu ograniczania wynikow wy-

1 M. M. Yee, System Design and Cataloging Meet the User: User Interfaces to Online
Public Access Catalogs, ,,Journal of the American Society for Information Science” 1991,
No 42(2), s. 78-98.
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szukiwania. Malo doswiadczeni uzytkownicy denerwuja sig, gdy system
podaje informacje o popelnionym bledzie, nie oferujac zadnej propozycii
jego poprawienia i zmuszajac w ten sposéb do szukania pomocy u biblio-
tekarza.

Propozycje zwigkszenia ,,przyjaznosci” systemow informacyjno-wyszukiwaw-
czych, wymienione przez M. Yee, nalezy potraktowa¢ jako postulaty, ktorych
spelnienie jest warunkiem przetamania czesci barier w dostepie i wykorzystaniu
systemow informacyjnych, podobnie jak uproszczenie jezyka informacyjno-
wyszukiwawczego 1 w miar¢ mozliwosci zblizenie go do jezyka naturalnego
oraz zwigkszenie szybkos$ci dziatania systemu, aby oczekiwanie na odpowiedz
nie naruszalo przebiegu myslenia uzytkownika przy rozwiazywaniu zadania.

Kategoria czasu pojawia si¢ rowniez w odniesieniu do ceny ustug
informacyjnych. Poruszany w literaturze problem odplatnosci za te ushugi
nie doczekal si¢ do tej pory jednoznacznej kodyfikacji. Cena moze staé si¢
istotng bariera w dostgpie do systemu informacyjnego, zwlaszcza gdy
uzytkownik — jak to jest najczesciej praktykowane!? — placi nie za uzyskane
informacje (oczywiscie tylko relewantne w stosunku do jego zapytania), lecz
za czas spedzony przy komputerze. W ten sposob karze sie brak doswiadczenia
i hamuje samodzielno$¢ poszukiwan, skazujac uzytkownika na pomoc
bibliotekarza, ktory — pomijajac jego stan wiedzy — nie zawsze moze dzialac
szybko, zmuszony do uzgadniania strategii wyszukiwawczej z samym zain-
teresowanym.

Do czwartej z wymienionych przez Lantza!3 kategorii — przygotowania
zewnetrznego naleza stosunki migdzy pracownikami biblioteki a czytelnikami
korzystajacymi z jej baz danych oraz relacje migdzy bibliotekarzami a in-
formatykami przygotowujacymi na ich zlecenie projekty bibliotecznych
systemoOw komputerowych.

W obszarze moich zainteresowan centralne miejsce zajmuje uzytkownik
koncowy i jego potrzeby, ktéorych zaspokojenie zalezy w znacznej mierze
od pomyslnych kontaktéw z bibliotekarzami.

... interakcje personelu bibliotecznego i uzytkownikoéw sa istotnym
czynnikiem determinujacym powodzenie stuzb informacyjnych w zaspokajaniu
potrzeb uzytkownikow...”’14,

»Przygotowanie psychologiczne czlowicka do rozwiazywania zadati za
pomoca komputeréw zalezy nie tylko od stopnia przygotowania, lecz rowniez
od 0s6b posredniczacych w tym kontakcie15.

12 Np. w Bibliotece Gloéwnej Politechniki Y.6dzkiej lub w Bibliotece Akademii Medycznej
w Lodzi.

13 A. Lantz, op. cit.

4 M. Barnes, Staff/User Interaction in Public Libraries: a Non-Participation Observation
Study, ,,Social Science Information Studies” 1985, vol. 5, s. 69.

15 M. Strizenec, System: czlowiek — komputer, Warszawa 1984, s. 31.
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Czgsto wlasnie owi posrednicy nie sa odpowiednio przygotowani do
wspoOlpracy i nie potrafia porozumie¢ si¢ z uzytkownikami, gdyz nie znaja
ich probleméw, rzeczywistych potrzeb i oczekiwan. Moze to sie¢ wydawac
paradoksalne, ale czgsto wlasnie komputeryzacja poglebia przepasc micdzy
bibliotekarzem a czytelnikiem. Nadmierne zaangazowanie w sprawy auto-
matyzacji postrzegane] jako ulatwienie dla stuzb informacyjnych, rozwiazujacej
problemy instytucji, powoduje oddalenie i tracenie z oczu uslhigowej funkcji
biblioteki. Nierzadko ma si¢ wrazenie, ze komputeryzacja staje si¢ celem
samym w sobie, a zafascynowani nia bibliotekarze zapominaja komu
rzeczywiscie ma ona shuzy¢.

Wséroéd propozycji przelamywania istniejacych barier P. F. Burton!®
wymienia socjotechniczna metode bezposredniego uczestnictwa, ktora uwaza
za budzaca najwicksze nadzieje. Polega ona na zaangazowaniu wszystkich
pracownikéw w proces projektowania i wdrazania systemu informacyjnego
oraz braniu pod uwage przy jego opracowywaniu nie tylko aspektow
technicznych, lecz takze spolecznych.

,»Wspolne projektowanie systemu pozwala tym, ktérzy beda pozniej
wykonywa¢ zautomatyzowana pracg, wnieSC swoja wiedze na temat wszystkich
aspektow tejze pracy, co zapewni, Ze gotowy system bedzie wykonywat to,
czego si¢ oden wymaga. Sposob ten dostarcza takze okazji do przeanalizowa-
nia pracy i zwiazanego z nia przeplywu informacji, dzigki czemu mozna
opracowaC bardziej sprawne i wydajne systemy bez wzgledu na to, czy
wprowadzi si¢ technologie informacyjna, czy nie. Jednocze$nie ostateczni
uzytkownicy systemu beda zapoznawac sie z technologia i szkolic w jej
uzytkowaniu’17,

Dla uzytkownikéw najwazniejsze w przelamywaniu istniejacych barier
jest uzyskanie swobodnego dostgpu do systemow informacyjnych, wickszej
samodzielno§ci, mozliwosci korzystania w szerokim zakresie ze szkolen
i poradnictwa oraz poprawienie stosunkéw z personelem bibliotecznym, ktory
zostanie odpowiednio psychologicznie i merytorycznie przygotowany do takiej
wspolpracy. Mam nadziejg, ze dzialania podjete w tym kierunku zaowocuja
pojawieniem si¢ cze$ciej niz dotychczas pochlebnych opinii uzytkownikéw typu:

,»Bardzo milo jest znajdowa¢ pomoc u ludzi i maszyn (komputera)
jednocze$nie. Budzi to zaufanie do jednych i drugich oraz pozytywnie wplywa
na mnie i na proces pracy”’. (Wypowiedz 47-letniej inz. zootechniki i mgr
pedagogiki w ankiecie rozpowszechnianej w Informatorium Biblioteki Na-
rodowej).

16 P. F. Burton, Wdrazanie...
17 Tamze, s. 7.
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Agnieszka Kozlowska

DIE BARIEREN IM ZUTRITT
UND IN DER AUSNUTZUNG DER INFORMATIONSYSTEME

Der Artikel stellt einen Versuch der Typologie der Hemmschwellen im Zutritt und
Verwendung der von A. Lantz geteilten Informationsysteme dar. Er weist auf die Notwendigkeit
der realen Einschitzung der Mdoglichkeiten der automatisieren Systeme sowie die Anderung
der Denkenstruktur der Benutzer hin.

Die Autorin stellt die Ergebnisse der eigenen Untersuchungen in folgenden Gebieten vor:
der Beurteilung der Hardware, die Benutzerfreundlichkeit sowie der Interaktion der Bibliothekaren
und ,,Endbenutzer” mit der besonder Betonung der Rolle der direkten Teilnahme im Abbau

der Hemmschwellen.

Dem Artikel beinhaltet eine statistiche Zusammenstellung der Untersuchungsergebnissen.



