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ABSTRAKT: Teza/cel artykulu — Przedmiotem artykutu sg ustugi informacyjne $wiadczone
przez biblioteki publiczne i akademickie. Gléwnym celem przeprowadzonej analizy byto
scharakteryzowanie wspodtczesnych ustug informacyjnych oraz opracowanie ich typolo-
gii. Metoda badan — Dokonano systematycznej analizy literatury przedmiotu na podsta-
wie wyszukiwania prowadzonego w bazach: Science Direct, SpringerLink i Wiley Online
Library oraz w katalogach Biblioteki Narodowej, Biblioteki Jagiellonskiej i NUKAT. Wy-
niki/Wnioski - Wspodtczesne ustugi informacyjne sg przede wszystkim swiadczone zdal-
nie za posrednictwem sieci i stanowig uzupelnienie tradycyjnych ustug realizowanych
w bibliotece. Charakterystyczna dla wspdtczesnej dziatalnosci ustugowej jest wielokana-
lowos¢ i szybkos¢ przekazu informacji oraz synchroniczny charakter komunikacji. Ustu-
gi informacyjne sa spersonalizowane, angazujace i wspottworzone przez uzytkownikow.
Opracowana typologia ustug informacyjnych pokazuje ich réznorodnos¢. Wérod narze-
dzi wykorzystywanych w procesie swiadczenia ustug informacyjnych mozna wyrdznié:
czaty i wideo-czaty, poczte elektroniczna, komunikatory internetowe, narzedzia Web 2.0
oraz aplikacje mobilne.
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WSTEP

Dynamiczny rozwoj technologii informacyjno-komunikacyjnych sprawia,
ze cho¢ misja dziatania bibliotek zwigzana z posredniczeniem w komunikagji
publicznej pozostaje bez zmian (Wojciechowski, 2010), to jednak zmieniaja sie
sposoby i narzedzia jej realizacji. Przyzwyczajenia i oczekiwania uzytkow-
nikéw bibliotek ksztaltowane poprzez korzystanie z nowych mediow spra-
wiaja, ze oczekuja oni od bibliotek mozliwosci natychmiastowego, zdalnego
i wielokanatowego dostepu do informacji. Koniecznos¢ sprostania rosnacym
oczekiwaniom uzytkownikow zapoczatkowata szereg zmian w praktyce
dziatalnosci bibliotecznej i informacyjnej. Automatyzacja bibliotek, digita-
lizacja zbiordw, tworzenie bibliotek cyfrowych i coraz szersze korzystanie
przez instytucje ksigzki z mozliwosci Internetu zmienity standardy funkcjo-
nowania bibliotek, nie pozostajac bez wptywu na jeden z kluczowych obsza-
row ich dziatania — dziatalno$¢ ustugowa, w tym takze ustugi informacyjne.

CELIPRZEDMIOT

Przedmiotem artykutu sa ustugi informacyjne swiadczone przez bibliote-
ki publiczne i akademickie. Gtéwnym celem przeprowadzonych analiz byto
scharakteryzowanie wspodtczesnych ustug informacyjnych oraz opracowanie
ich typologii. Do celow szczegdtowych mozna zaliczy¢:

— wskazanie cech charakterystycznych dla wspotczesnych ustug infor-
macyjnych,

— dokonanie typologii wspotczesnych ustug informacyjnych w oparciu
o przyjete kryteria,

— wskazanie kierunkdw zmian w zakresie swiadczenia ustug informacyj-
nych przez biblioteki publiczne i akademickie.

KLUCZOWE TERMINY

Chociaz problematyka prowadzenia dziatalnosci ustugowej jest dobrze za-
korzeniona na gruncie nauk o zarzadzaniu i ekonomii, definicja ustug wcigz
nie jest jednoznaczna. W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwage na takie
cechy ustug, jak ich niematerialny charakter oraz uzyteczno$¢ dla zaspokaja-
nia potrzeb odbiorcéw. Adam Mazurkiewicz, podsumowujac rozwazania na
temat natury ustug, stwierdza: ,Ze wszystkich, w zasadzie, proponowanych
definicji wynikaja nastepujace najbardziej charakterystyczne cechy ustug:

— niematerialno$¢ (ustugi nie maja materialnego charakteru);

— heterogeniczno$¢ (ustugi maja réznorodny charakter, co utrudnia m.in.
ich systematyzacje);

— nierozdzielno$¢ (ustuga jest nierozdzielnym procesem obejmujacym
wytworzenie ustugi, jej dystrybucje i konsumpgje);
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— nietrwato$¢ (ustugi majq charakter bezposredni i nie moga by¢ magazy-
nowane). Wazna cechq ustug, podkreslang w wielu najnowszych publikacjach,
jest interakcja z klientem — odbiorca ustugi” (Mazurkiewicz et. al., 2011, s. 63).

W kontekscie dziatalnosci bibliotek mianem ustugi mozna okresli¢ wszyst-
kie czynnosci realizowane przez bibliotekarzy w ramach ich obowigzkow
zawodowych, zmierzajace do zaspokojenia potrzeb uzytkownikéw, ktdre
nie musza, cho¢ moga, przybiera¢ posta¢ materialnych produktéw (Wéj-
cik, 2013, s. 28). W praktyce dziatalnos¢ ustugowa bibliotek skupia sie
gtownie wokot realizacji proceséw mediacji, a wigc posredniczenia mie-
dzy uzytkownikami a dobrami nauki i kultury. Szczegdlna role odgrywaja
tu ustugi informacyjne, a wiec ustugi zwiazane z realizacjqa kwerend, pro-
wadzeniem doradztwa informacyjnego oraz udzielaniem informacji kata-
logowej i przedmiotowej na zyczenie uzytkownika. Zaznaczenia wymaga
w tym miejscu réznica miedzy dziatalnoscig/ofertg informacyjna bibliote-
ki a ustuga informacyjna. Dziatalnos¢ informacyjna obejmuje szerszy za-
kres czynnosci, w tym opracowanie zrddet i jest prowadzona z inicjatywy
biblioteki. Ustuga informacyjna natomiast jest Swiadczona w odpowiedzi
na konkretna potrzebe uzytkownika. Na uwage zastuguje jednak fakt, ze
zaréwno w literaturze przedmiotu, jak i w praktyce dziatalnosci biblio-
tecznej termindéw ustuga i ustuga informacyjna uzywa si¢ w zréznicowa-
nych kontekstach, wlaczajac w zakres dziatalnos$ci ustugowej szersze lub
wezsze zestawy czynnosci, o czym pisze szczegotowo Stanistawa Kurek-
-Kokocinska (Kurek-Kokocinska, 2009, s. 202-204). W niniejszym artykule
analizie poddano wylacznie cechy i typy ustug informacyjnych,
przyjmujac waskie rozumienie tego pojecia, odpowiadajace zakresem an-
gielskiemu terminowi reference services. Z analizy wytaczono zatem prob-
lemy zwigzane z catoksztattem wspotczesnych ustug bibliotecznych oraz
kwestie prowadzenia przez biblioteki dziatalnosci informacyjnej, w szero-
kim znaczeniu. Przedstawiona w artykule charakterystyka i typologia nie
dotyczy zatem catosci oferty bibliotecznej, a jedynie swiadczonych przez
biblioteki, wasko definiowanych ustug informacyjnych.

METODA

Dokonano systematycznej analizy literatury przedmiotu w oparciu o wy-
szukiwanie prowadzone w bazach: Science Direct, SpringerLink i Wiley
Online Library. Bazy wybrano tak, by reprezentowaty pismiennictwo
udostepniane przez trzech istotnych wydawcéw publikacji naukowych:
Elsevier, Springer oraz Wiley. Poszukujac publikacji w jezyku polskim,
przeprowadzono wyszukiwanie w bazach Biblioteki Narodowej oraz w ka-
talogu NUKAT. Uzupetniajaco przeszukano takze katalog Biblioteki Jagiel-
lonskiej (ze wzgledu na roéznice w konstrukgji aparatu wyszukiwawczego
w stosunku do NUKAT). W szczegdlnych przypadkach do analizy wiaczo-
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no takze piSmiennictwo, ktdre nie zostato zindeksowane w wymienionych
zrodtach (np. prezentacje z konferencji), jesli miaty one szczegolnie silny
zwiazek tematyczny z problematyka artykutu. Do préby nie wlaczono jed-
nak raportéw publikowanych przez sekcje zajmujace si¢ ustugami informa-
cyjnymi nalezace do organizacji zawodowych zrzeszajacych bibliotekarzy
(np.IFLA, ALA, ALISE). Ze wzgledu na specyfike tych dokumentéw uzna-
no, ze powinny one stac si¢ w przysztosci przedmiotem osobnych badan.

Zakres tematyczny wyszukiwania obejmowat prace poruszajace proble-
matyke dziatalnosci ustugowej bibliotek. Wyszukiwanie prowadzono po-
stugujac sie hastami, takimi jak: ustugi informacyjne, ustugi biblioteczne,
information services, reference services, library services. Zasieg chronologiczny
obejmowat publikacje wydane w latach 2000-2014. Poczatek cezury czaso-
wej wyznaczyt rok 2000, uznany za istotny ze wzgledu na swdj symboliczny
charakter (koniec XX w.), analize zakonczono zas na publikacjach z 2014 r.,
a wiec najbardziej aktualnych w momencie pisania artykutu. Pod uwage
wzigto wylacznie prace opublikowane w jezyku polskim i angielskim. Ze-
brany materiat (petne teksty prac, abstrakty, stowa kluczowe) poddano
analizie jakosciowej poszukujac watkéw, ktore pozwolityby na wyodreb-
nienie cech charakterystycznych dla wspdtczesnych ustug informacyjnych
lub odnosity sie¢ do problemu ich typologii.

STAN BADAN

Analiza literatury przedmiotu pokazata, ze problematyka swiadczenia
dziatalnosci ustugowej byta w latach 2000-2014 stosunkowo czesto poru-
szana na gruncie bibliologii i informatologii. Do najczesciej omawianych
tematéw mozna zaliczy¢:

— wplyw Internetu na sposoby $wiadczenia ustug informacyjnych (Liu,
2001; Naqvi, 2007; Tuominen, 2000; Xiuqin, 2011),

- nowe trendy w ustugach informacyjnych (Crockett & McDaniel &
Remy, 2002; Furgat, 2008; Materska, 2007b; Xiaolin, 2000),

— ustugi informacyjne w bibliotekach cyfrowych i hybrydowych (Bu-
ckland, 2008; Han & Goulding, 2002; Lankes et. al, 2002),

— mobilne ustugi informacyjne (Lippincott, 2010; Lotts & Graves, 2011;
Materska, 2007a)),

— promocja ustug bibliotecznych i informacyjnych (Das & Karn, 2008;
Gupta, 2006; Khan & Ahmad & Bhatti, 2012; MacEachern, 2001; Madhu-
sudhan, 2008),

— ocena jakosci ustug informacyjnych (Bertot, 2004; Crawford, 2000;
Crawford, 2006; Durrance & Fisher-Pettigrew, 2002; Kamiriska & Zohgdow—
ska-Krol, 2009),

— ustugi informacyjne dla osob niepetnosprawnych (Davies & Wisdom
& Creaser, 2001; Harbour, 2008; Myhill, 2002).
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CHARAKTERYSTYKA WSPOLCZESNYCH USLUG
INFORMACYJNYCH

W opublikowanych w latach 2000-2014 pracach poswieconych analizie
zakresu i sposobow $wiadczenia dziatalnosci ustugowej podkresla sie dy-
namiczny charakter zmian, jakie zaszly w tym obszarze. Genezy zmian
upatruje si¢ w rozwoju technologicznym, ktéry przektada si¢ takze na
funkcjonowanie instytucji ksigzki. Wsréd kluczowych czynnikdw zmian
w sferze ustug bibliotecznych wymienia si¢ m.in. procesy komputeryza-
qji bibliotek, zwigkszenie oferty zasobow elektronicznych, digitalizacje
zbioréw i tworzenie bibliotek cyfrowych, aktywnos¢ bibliotek w $rodo-
wisku sieciowym, w tym w sferze Web 2.0. Zdaniem Lucji Maciejewskiej
i Barbary Urbanczyk: ,Postep w telekomunikacji, komputeryzacja, di-
gitalizacja, ustugi elektroniczne catkowicie zmieniajg oblicze bibliotek,
ktoére dzigki zastosowaniu nowych technologii poszerzaja swoje ustu-
gi, powigkszaja zasoby o kolekcje, utatwiaja efektywne ich wykorzysta-
nie, zdobywajac coraz wigksze uznanie uzytkownikéw (Maciejewska &
Urbanczyk, 2006, s. 43). Beata Chrapczynska dodaje: ,, Automatyzacja bi-
bliotek w niezwykly sposéb odmienita oblicze ustug informacyjnych (...)”
(Chrapczyniska, 2008). Znaczna czes¢ ustug ulega czesciowej wirtualizacji,
co widac szczegdlnie wyraznie na przykladzie dziatalnosci bibliotek aka-
demickich. Wedtug Maciejewskiej i Urbanczyk: , Biblioteki akademickie
staja sie ksigznicami hybrydowymi, ktére tacza w sobie cechy biblioteki
tradycyjnejicyfrowej, z rozlegla elektroniczna przestrzenia informacyjna.
Terytorium dziatan biblioteki znacznie rozszerza si¢ i wykracza poza jej
mury” (Maciejewska & Urbaniczyk, 2006, s. 43). Zmieniaja si¢ przyzwy-
czajenia i oczekiwania uzytkownikéw. Zdaniem Iwony Sojkowskiej i Fi-
lipa Podgorskiego: ,Bezposredni kontakt z uzytkownikiem coraz czesciej
ustepuje miejsca posrednim sposobom komunikacji. Wspotczesny uzyt-
kownik przewaznie oczekuje jedynie wskazowki, aby dalej samodzielnie
kontynuowac¢ poszukiwania (...)” (Séjkowska & Podgorski, 2006, s. 408).
Podobna opinie prezentuja Maciejewska i Urbanczyk, piszac: , Przecietny
uzytkownik posiada podstawowe umiejetnosci wyszukiwania informacji
i oczekuje jedynie wskazowek usprawniajacych jego dziatania. Oczekuje
pomocy w efektywniejszym konstruowaniu zapytan, wsparcia w doborze
odpowiednich narzedzi oraz wskazania nowych Zrodet informacji” (Ma-
ciejewska & Urbanczyk, 2006, s. 43). Koncepcje te popieraja takze Lifeng
Han i Anne Goulding, piszac o wartosci tzw. self-help mode — moduldéw
pomocy wspierajacych uzytkownikow w samodzielnym rozwigzywa-
niu typowych problemoéw (Han & Goulding, 2003, p. 260). W literaturze
przedmiotu podkresla sie rowniez, ze wspolczesne ustugi informacyjne,
aby spelniac¢ oczekiwania klientéw bibliotek, powinny by¢ spersonalizo-
wane, angazujace i wspoltworzone przez spolecznosc¢ uzytkownikow.
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Przyzwyczajenia zwigzane z korzystaniem z zasobéw Web 2.0 wywieraja
wplyw na oczekiwania uzytkownikéw wzgledem bibliotek, sprawiajac,
ze do najbardziej pozadanych ustug naleza te, ktére swiadczone sg onli-
ne, w systemie 24/7 i opieraja si¢ na komunikacji synchronicznej (Han &
Goulding, 2003, p. 259). Organizacja tego rodzaju ustug informacyjnych jest
oczywiscie trudna —jesli w ogdle mozliwa, cho¢ zdaniem Lindy Katz: , Re-
alizowane w czasie rzeczywistym ustugi informacyjne sa teraz standardo-
wym elementem dziatalnosci ustugowej w srednich i duzych bibliotekach,
jak rowniez w wielu mniejszych”! (Katz, 2013, p. 1). W literaturze przed-
miotu zwraca sie rOwniez uwage na wielokanalowos$¢ przekazu jako ceche
wyrodzniajaca nowoczesne ustugi informacyjne. Zdaniem Han i Goulding;:
,Mnogos$¢ form swiadczenia ustug informacyjnych pozwala na tatwy do-
step uzytkownikom o réznych osobowosciach, poziomie wiedzy, umie-
jetnosciach czy warunkach finansowych” (Han & Goulding, 2003, p. 260).
Podkreslono wiec istotny zwiazek miedzy wielokanalowym przekazem
a znoszeniem barier w dostepie do informacji. Na koniecznos¢ zapewnie-
nia uzytkownikom réznorodnych kanaléw komunikacji z pracownikami
informacji zwracaja takze uwage Joel Cummings, Lara Cummings i Linda
Frederiksen, piszac o preferencjach uzytkownikoéw bibliotek akademickich
(Cummings & Cummings & Frederiksen, 2007, p. 81). Istotnym wyznacz-
nikiem nowoczesnych ustug informacyjnych jest takze ich ,zanurzenie”
(ang. embedding) w zyciu uzytkownikow. V.Brezhneva zwraca uwage,
ze poszukiwanie informacji nie powinno by¢ sztucznym procesem ode-
rwanym od codziennego zycia. Rola bibliotekarzy jest zatem bycie blisko
uzytkownikow i state uczestniczenie w procesie zdobywania przez nich
wiedzy. Zdaniem autorki: ,,Jednym z innowacyjnych trendéw w biblio-
tekarstwie jest wprowadzanie bibliotekarzy do aktywnosci, w ktore za-
angazowani sg czytelnicy” (Brezhneva, 2012, p. 48). Podaje ona przyktad
zaangazowania bibliotekarzy w prace nauczycieli akademickich i bieza-
ce udzielanie przez nich pomocy studentom w trakcie zaje¢. Brezhneva
wpisuje taki sposob $wiadczenia ustug informacyjnych w szerszy kon-
tekst osadzonego bibliotekarstwa (ang. embedded librarianship). Do kon-
cepdji tej nawiazuja rowniez w swoich badaniach Erika Bennett i Jennie
Simning, podkreslajac zalety osadzonego bibliotekarstwa dla wspierania
procesu budowania dtugotrwatych relacji miedzy studentami a bibliote-
ka (Bennett & Simning, 2010).

Podsumowujac dotychczasowe rozwazania (Rys. 1), mozna przyja¢, ze
wspolczesne ustugi informacyjne to przede wszystkim ustugi wirtualne lub
hybrydowe, realizowane przy uzyciu nowych technologii, dostepne catodo-
bowo online i zapewniajace synchroniczng komunikacje z bibliotekarzem.

! Wszystkie ttumaczenia fragmentéw prac dotychczas nieopublikowanych w jezyku polskim sa
tlumaczeniami wlasnymi.
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wirtualne lub hybrydowe

,Zanurzone”w zyciu realizowane przy uzyciu
uzytkownikéw nowych technologii

/!

—__» wspierajace samodzielnos¢
uzytkownikéw

/ dostepne catodobowo

online

Ustugi

dostarczane - X X
informacyjne

wielokanatowo

synchroniczne

spersonalizowane,
angazujace i wspottworzone
przez uzytkownikéw

Rys. 1. Cechy wspodtczesnych ustug informacyjnych
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie literatury przedmiotu.

Istotne jest rowniez, by ustugi informacyjne byty dostarczane wielokana-
fowo oraz by nie odcinaly sie w sposdb sztuczny od codziennych aktyw-
nosci uzytkownika. Nowoczesne ustugi informacyjne sa spersonalizowane
i angazujace, respektuja i wspierajg samodzielnos¢ uzytkownikow oraz ich
che¢ wspottworzenia bazy wiedzy.

TYPOLOGIA WSPOLCZESNYCH USEUG INFORMACYJNYCH

Iwona Sdjkowska i Filip Podgorski, omawiajac zakres informacyjnych
powinnosci bibliotekarzy, wymieniaja czynnosci takie jak: ,identyfikacja
produktéw informacyjnych — poszukiwanie, rozpoznanie, testowanie, przy-
gotowanie oferty informacyjnej — uporzadkowanie informacji, techniczna
obstuga dostepnosci produktéw informacyjnych, konsultacje informacyj-
ne, praca z uzytkownikiem, promocja ustug informacyjnych” (Séjkowska
& Podgorski, 2006, s. 410). Podobny wykaz cytuje — za Samuelem Gree-
nem — Lidia Derfert-Wolf, omawiajac problematyke elektronicznych ustug
informacyjnych (Derfert-Wolf, 2006). Do podstawowych elementéw dziatal-
nosci informacyjnej bibliotek zaliczono czynnosci takie jak: , instruowanie
uzytkownikéw odnos$nie korzystania ze zbioréw, pomoc w doborze zré-
det, udzielanie odpowiedzi na pytania, promocja biblioteki w $rodowisku”
(Derfert-Wolf, 2006). Przytoczone wykazy odnosza si¢ do szerokiego zakre-



570 ARTYKULY

su pojecia dziatalnosci informacyjnej bibliotekarzy, ktéra obejmuje nie tylko
bezposrednie udostepnianie informacji na zyczenie klienta, ale takze przy-
gotowanie, analize, opracowanie, obstuge i promocje zZrodet. Nie wszystkie
z wymienionych czynno$ci maja jednak charakter ustug.

Jacek Wojciechowski, piszac o bibliotecznej ofercie informacyjnej, wymie-
nia bezposrednie ustugi informacyjne $wiadczone na miejscu oraz oferowane
zdalnie, realizowane synchronicznie lub asynchronicznie (Wojciechowski,
2010, s. 122-123). Podobne podejscie prezentuje Katarzyna Materska, kto-
ra, piszac o wspolczesnych ustugach informacyjnych swiadczonych za po-
$rednictwem Internetu, wymienia ustugi asynchroniczne —,,cechuje je brak
bezposredniej komunikacji z bibliotekarzem i wydtuzony czas otrzyma-
nia odpowiedzi (np. poczta elektroniczna, formularze WWW)” (Materska,
2007 (b)) oraz ustugi synchroniczne -, realizowane w czasie rzeczywistym,
kiedy nastepuje natychmiastowa interakcja pomiedzy uzytkownikiem i bi-
bliotekarzem (np. czat)” (Materska, 2007 (b)). W tym podziale zwrdcono
uwage na aspekt zwiazany z ilo$cia czasu uptywajacego miedzy zglosze-
niem potrzeby informacyjnej a rozwigzaniem problemu. Autorka zaznacza
przy tym, ze asynchroniczne ustugi informacyjne ustepuja miejsca interak-
tywnym ustugom realizowanym w czasie rzeczywistym.

Charles A. Bunge i Richard E. Bopp dokonali podziatu ustug informacyj-
nych ze wzgledu na ich zakres, wyrdzniajac trzy grupy:

1. Indywidualne lub grupowe szkolenia informacyjne.

2. Doradztwo informacyjne.

3. Ustugi polegajace na bezposrednim rozwiazywaniu zgloszonych
przez uzytkownikéw problemdéw i udzielaniu odpowiedzi na ich
pytania (Bunge & Bopp, 2000).

Z kolei w typologii Han i Goulding, ustugi informacyjne zostaly podzie-
lone na tradycyjne i cyfrowe. W obrebie ustug tradycyjnych wyrdzniono —
ze wzgledu na kanal komunikacji — ustugi $wiadczone telefonicznie, za
posrednictwem poczty tradycyjnej lub faksu. W obrebie ustug cyfrowych
autorzy wymieniajg — ze wzgledu na czas i sposob realizacji — ustugi syn-
chroniczne (np. czat) i asynchroniczne (wymiana e-maili, komunikacja
poprzez strony WWW) (Han & Goulding, 2003). Podobny podziat stosu-
je takze Anita Chandwani. W obrebie cyfrowych ustug asynchronicznych
autorka wymienia komunikacje za pomoca poczty elektronicznej i formu-
larzy WWW, w obszarze ustug synchronicznych wymienia natomiast ustu-
gi realizowane poprzez:

- czaty i komunikacje za posrednictwem komunikatoréw internetowych,

- wideoczaty,

— oprogramowanie oparte na sztucznej inteligendji (ang. digital referen-
ce robots),

— platformy stuzace wspodlnej pracy i wymianie zasobow,

— catodobowe wirtualne biura (Chandwani, 2010).
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Analiza oméwionych wczeéniej modeli dziatalno$ci ustugowej pozwo-
lita na podjecie proby opracowania typologii wspotczesnych ustug infor-
macyjnych. Biorgc pod uwage kryteria, takie jak:

— typ udostepnianej informacji,
forma realizacji ustugi,
miejsce realizacji,
wykorzystana technologia,
czas realizadji,
wykorzystane narzedzia
mozna wyrdznic nastepujace typy ustug (Schemat 1):

Schemat 1 Typologia wspotczesnych ustug informacyjnych

Informacja katalogowa
— doradztwo
— zdalnie
- za posrednictwem Internetu
- synchroniczne
— zapomoca oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype )
— za posrednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spotecznosciowe)
— za pomoca aplikacji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywistosci)
— asynchroniczne
— za posrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)
- za po$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)
— za posrednictwem poczty elektronicznej
- za posrednictwem innych technologii lub form komunikacji

- synchroniczne
— telefonicznie
— asynchroniczne
— zapomoca poczty tradycyjnej
— lokalnie
— kwerenda
— zdalnie

- za posrednictwem Internetu
— synchroniczne
— zapomoca oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype)
— za posrednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spotecznosciowe)
— za pomocy aplikacji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywistosci)
— asynchroniczne
- za posrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)
- zapo$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)
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— lokalnie

— zdalnie

— lokalnie

— zdalnie

— lokalnie

— za po$rednictwem poczty elektronicznej

za posrednictwem innych technologii lub form komunikacji
synchroniczne

— telefonicznie

asynchroniczne

— zapomoca poczty tradycyjnej

- pytanie-odpowiedz

za posrednictwem Internetu

synchroniczne

— zapomoca oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype )

- za posrednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spoteczno$ciowe)

— za pomocy aplikacji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywistosci)

asynchroniczne

- za posrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)

— za po$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)

— za poérednictwem poczty elektronicznej

za posrednictwem innych technologii lub form komunikacji

synchroniczne

— telefonicznie

asynchroniczne

— za pomoca poczty tradycyjnej

Informacja rzeczowa
— doradztwo

za posrednictwem Internetu

synchroniczne

— zapomocg oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype )

— za po$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spotecznosciowe)

- zapomocy aplikacji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywistosci)

asynchroniczne

— za posrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)

— za po$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)

— za po$rednictwem poczty elektronicznej

za posrednictwem innych technologii lub form komunikacji

synchroniczne

— telefonicznie

asynchroniczne

— za pomoca poczty tradycyjnej

— kwerenda




TYPOLOGIA WSPOLCZESNYCH USLUG INFORMACYJNYCH 573

- zdalnie
- za posrednictwem Internetu
— synchroniczne
— zapomoca oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype )
— za po$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spotecznosciowe)
- za pomocy aplikagji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywisto$ci)
— asynchroniczne
— za podrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)
- za posrednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)
— za posrednictwem poczty elektronicznej
- za posrednictwem innych technologii lub form komunikacji
— synchroniczne
— telefonicznie
— asynchroniczne
— za pomoca poczty tradycyjnej
- lokalnie
- pytanie-odpowiedz
— zdalnie
- za posrednictwem Internetu
— synchroniczne
— zapomocg oprogramowania komputerowego (np. komunikatory in-
ternetowe, w tym umozliwiajace transmisje audio-wideo, np. Skype )
— za posrednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. czat, forum,
serwisy spotecznosciowe)
— za pomocy aplikacji na urzadzenia mobilne (ustugi mobilne, ustugi
oparte na technologii rozszerzonej rzeczywistosci)
— asynchroniczne
- za posrednictwem stron WWW (np. ,zapytaj bibliotekarza”, for-
mularze kontaktu)
- zapos$rednictwem wybranych narzedzi Web 2.0 (np. blog, wiki)
— zapos$rednictwem poczty elektronicznej
- za posrednictwem innych technologii lub form komunikagji
- synchroniczne
- telefonicznie
— asynchroniczne
- zapomocg poczty tradycyjnej
— lokalnie

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie literatury przedmiotu, 2014.

Opracowana typologia prezentuje 6-stopniowy podziat. Wyrdzniono in-
formacje katalogowq i rzeczowa. Nastepnie, w obrebie przyjetych kategorii
zwiazanych z typem udostepnianej informacji, wyodrebniono trzy pod-
stawowe formy realizacji ustug informacyjnych: doradztwo, ustugi typu
pytanie-odpowiedz oraz kwerendy. W obrebie wskazanych form wyrdz-
niono w dalszej kolejnosci ustugi swiadczone zdalnie i lokalnie, a w obre-
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bie swiadczonych zdalnie ze wzgledu na technologie — te $wiadczone za
posrednictwem Internetu oraz te swiadczone za pomocg innych srodkéw
przekazu. W kolejnym etapie wyrdzniono ustugi $wiadczone synchronicz-
nie i asynchronicznie, a w tych kategoriach dokonano dalszego podziatu
ze wzgledu na wykorzystane narzedzia. Opracowana typologia pozwala
spojrze¢ na zagadnienie wspdtczesnych ustug informacyjnych w sposoéb
bardziej systematyczny, co moze utatwic¢ dalsze analizy tej problematyki.

PERSPEKTYWY ROZWOJU USLUG INFORMACYJNYCH

W najnowszych opracowaniach (IFLA/RIS, 2014) dotyczacych stanu obec-
nego oraz przyszlosci ustug informacyjnych podkresla sie aspekt postrze-
gania dziatalnosci ustugowej instytucji ksiazki nie tyle w kategorii pracy
bibliotekarzy na rzecz uzytkownikow, ale bardziej w kontekscie wspdlnego,
opartego na partnerstwie tworzenia zasobéw wiedzy. Przeprowadzona ana-
liza literatury przedmiotu pokazala przy tym, ze przysztosc bibliotecznych
ustug informacyjnych mozna wigzac przede wszystkim z dalszym rozwo-
jem technologii informacyjno-komunikacyjnych. Nowe narzedzia — stoso-
wane w przemyslany sposob — moga prowadzi¢ do wigkszej niz obecnie
personalizacji ustug informacyjnych i intensywnego zaangazowania uzyt-
kownikow w proces tworzenia zasobow wiedzy.

Rozwazajac perspektywy dalszego rozwoju ustug informacyjnych, warto,
obok wymienionych juz narzedzi internetowych i mobilnych, wzia¢ pod uwa-
ge takze mozliwosci, jakie niesie technologia rozszerzonej rzeczywistosci (ang.
augmented reality, AR). Narzedzia AR pozwalaja uzupetnia¢ obraz $wiata rze-
czywistego o wygenerowana cyfrowo warstwe informacyjna. W odréznieniu
od tzw. rzeczywistosci wirtualnej nie tworza nowych, sztucznych swiatow,
ale dodaja nowa warto$¢ do juz istniejacych przestrzeni i przedmiotéw (Par-
del, 2009). Rozszerzona rzeczywistosc jest juz — cho¢ z rzadka — wykorzysty-
wana w bibliotekach akademickich w celu poprawy jakosci ustug. Przyktady
bibliotek europejskich (Biblioteka Uniwersytetu w Oulu — Finlandia) i ame-
rykanskich (Biblioteka University of Miami, Biblioteka North Carolina State
University, Los Angeles Public Library) pokazuja, Ze moze to by¢ kolejny kie-
runek zmian w sposobach $wiadczenia wspotczesnych ustug informacyjnych.

Widrazanie w bibliotekach nowych rozwiazan jest procesem trudnym,
warunkowanym wieloma czynnikami, w tym finansowymi czy organiza-
cyjnymi. Decydujacym warunkiem powodzenia wydaje si¢ jednak postawa
samych bibliotekarzy — ich gotowos¢ do ciaglego samodoskonalenia, ot-
warto$¢ na zmiany i che¢ wdrazania innowacyjnych pomystow w praktyke
dziatalnoéci ustugowej. Srodowisko profesjonalistéw informacji pokazato
juz nie raz, ze gotowo$¢ na zmiany — tak by lepiej stuzy¢ potrzebom uzyt-
kownikéw — jest nieodtaczna czescia charakterystyki zawodu biblioteka-
rza, co pozwala z optymizmem patrze¢ w przyszltos¢ ustug informacyjnych.
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WNIOSKI

Przeprowadzona analiza pokazata, ze wspolczesne ustugi informacyjne
to przede wszystkim ustugi swiadczone zdalnie za posrednictwem sieci,
stanowiace uzupelnienie tradycyjnych ustug realizowanych w bibliotece.
Charakterystyczna dla wspolczesnej dziatalnosci ustugowej jest wielokana-
towosc¢ i szybkosc¢ przekazu informacji oraz synchroniczny charakter komu-
nikacji. Wspolczesne ustugi informacyjne sa spersonalizowane, angazujace
i wspoltworzone przez uzytkownikow. Ich celem nie jest wyreczanie uzyt-
kownikéw w procesie wyszukiwania zasobow informacyjnych, ale raczej
wspieranie ich aktywnosci i samodzielno$ci.

Opracowana typologia ustug informacyjnych ukazata ich réznorodnos¢.
Mozna wymieni¢ ustugi $wiadczone na miejscu w bibliotece oraz ustugi
$wiadczone zdalnie za pomoca réznych kanatéw komunikacji, w sposob
synchroniczny i asynchroniczny. Do najciekawszych narzedzi wykorzy-
stywanych w procesie $wiadczenia ustug informacyjnych mozna zaliczy¢:
czaty i wideoczaty, poczte elektroniczng, komunikatory internetowe, na-
rzedzia Web 2.0 oraz aplikacje mobilne.

Analiza kierunkow rozwoju ustug informacyjnych pozwala sadzi¢, ze
ich przysztos¢ nalezy wigzad przede wszystkim z dalszym rozwojem tech-
nologii informacyjno-komunikacyjnych, postepujaca personalizacja ustug
oraz wilaczaniem uzytkownikdéw — w coraz wigkszym stopniu — w procesy
tworzenia zasobow wiedzy.
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ABSTRACT: Thesis/Objective — The article is focused on contemporary information servi-
ces delivered by public and academic libraries and their typology. Research method — The
current literature in the field was analyzed based on the research done in ScienceDirect,
SpringerLink and Wiley Online Library databases, the online catalogs of National Library
of Poland and Jagiellonian Library and NUKAT union catalog. Results/Conclusions — Con-
temporary information services mostly are delivered remotely via WWW and complement
traditional services delivered on-site in the libraries. They are characterized by the multi-
-channel and instant delivery and synchronic communication, being also customized, invol-
ving and co-created by the users. The typology of the services presented in the article shows
their diversity — the tools used to deliver those services include: chats and videochats, e-mail,
net messengers, Web 2.0 solutions and mobile applications.



