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Funkcje ,,Zapytaj bibliotekarza” (ang. Ask a librarian), FAQ i portale dziedzinowe (ang. subject
guides) w bibliotekach polskich. Rola i wdrozenia chatbotéw bibliotecznych. Nowa ustuga ,,Wy-
najmij bibliotekarza” (ang. Book a librarian).
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Jedng z drog popularyzacji czytelnictwa, upowszechniania ksigzki oraz za-
pewniania szerokiego dostepu do zrodet informacji jest projektowanie oryginal-
nej, nowoczesnej oferty bibliotek. Dziatania majgce na celu tworzenie instytucji
przyjaznych uzytkownikom, w ktérych kazda osoba otrzymuje fachowa pomoc,
przektadaja si¢ z pewnoscig na stan czytelnictwa i spoleczny zasieg literatury,
wplywajac takze na jako$¢ ustug informacyjnych. Trudno nie zgodzi¢ si¢ ze
stwierdzeniem, ze dzigki promocji ustug bibliotecznych propagowane jest takze
czytanie oraz korzystanie ze sprawdzonych zrodet informacji. Zatem oprocz pro-
wadzenia akcji czytelniczych bardzo wazne jest rowniez zachgcanie uzytkowni-
kéw do jak najczestszych wizyt w placowce, rowniez w formie zdalnej. Nalezy
przedstawia¢ biblioteki jako miejsca otwarte, gdzie w sposob profesjonalny oraz
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indywidualny podchodzi si¢ do kazdego czytelnika, a takze dba o jego wygodg.
Warto pochyli¢ si¢ w tym kontek$cie nad ustugami, ktoére w znaczny sposob uta-
twiajg uzytkownikom poruszanie si¢ w przestrzeni biblioteki, zarowno fizyczne;j,
jak i cyfrowe;.

Badania nad mozliwoscig wykorzystywania w tego rodzaju instytucjach no-
wych form komunikacji zdalnej prowadzone sa od niedawna. Wynika to z faktu,
ze wdrozenie tego typu rozwigzan jest $cisle uzaleznione od rozwoju technologii.
Wigkszos$¢ prac na ten temat powstala po dwutysiecznym roku, kiedy to biblioteki
zaczely podejmowacé pierwsze proby wprowadzania oprogramowania znanego juz
w innych branzach. O ile komunikacja zdalna nie stanowita problemu w rozmai-
tych gat¢ziach handlu, o tyle biblioteki bardzo powaznie traktowaly kwesti¢ barier
psychologicznych oraz mozliwosci utraty uzytkownikow, ich zaufania i poczucia
bezpieczenstwa, ktore dawaty im tradycyjne formy kontaktu. Dlatego tez wdraza-
nie nowych form komunikacji miato charakter stopniowy, a pracownicy bibliotek
bacznie przygladali si¢ skutkom tych rozwigzan. Sposrod waznych prac badaw-
czych powstalych na ten temat wymieni¢ nalezy artykuly Kate Davis (2007),
Sonji Haerkoenen, Andrew Blackmore’a i Roba Beadle’a (2012) oraz Catherine
Pellegrino (2012). W Polsce publikacje podejmujace ten problem zaczgty pojawiac
si¢ nieco pozniej, przyjmujac w wiekszosci formg podsumowania prowadzonych
projektéw. Mozna jednak si¢ spodziewaé, ze w najblizszych latach zagadnienie to
bedzie rozwijane i analizowane w réznych kontekstach.

ASK A LIBRARIAN | SUBJECT GUIDES

Wiele polskich bibliotek, w szczegdlnosci uniwersyteckich, oferuje ustuge
»Zapytaj bibliotekarza” (ang. ask a librarian), umozliwiajaca uzytkownikowi
szybki kontakt z dang instytucjg i zapewniajaca dostep do petnej i rzetelnej in-
formacji. Jest to nowoczesna platforma dziatajaca zdalnie za posrednictwem te-
lefonu, Skype’a, poczty elektronicznej oraz najpopularniejszych komunikatorow
(Grabowska, 2016, s. 386). Zatem osoba, ktora potrzebuje pomocy bibliotekarza,
ma mozliwo$¢ bezposredniego potaczenia si¢ z nim w czasie rzeczywistym (czat)
badz asynchronicznie (e-mail, formularz zgloszeniowy). Jak pisza Rafat Jerzy
Jurkowski oraz Pawet Wroblewski:

Jest to mozliwo$¢ zadawania pytan bibliotekarzom za posrednictwem nowych mediéw. Po-
niewaz w gaszczu informacji, baz danych, portali i serwiséw uzytkownik moze si¢ po prostu zgu-
bi¢, swym wsparciem shuza mu pracownicy bibliotek — specjalisci [od] informacji, osoby, ktore
zajmuja si¢ tym na co dzien i potrafig udzieli¢ wlasciwej odpowiedzi. To wlasnie oni w ramach

ustugi ,,Zapytaj bibliotekarza” moga pomdc w znalezieniu potrzebnych zrodet informacji, dziet
literackich czy wysokojako$ciowych stron internetowych. (Jurkowski, Wroblewski, 2011, s. 120)
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Znakomitym przyktadem dziatania tej ustugi jest Biblioteka Uniwersytecka
w Poznaniu, w ktorej wirtualny serwis ,,Zapytaj bibliotekarza” wdrozono w 2009 ro-
ku. Idea stworzenia takiej platformy zrodzita si¢ po dokonaniu ,,gruntownej ana-
lizy statystycznej, §wiadczacej o sukcesywnym zwickszeniu skali wykorzystywa-
nia zasobow i ustug elektronicznych oferowanych przez biblioteke. W celu zapew-
nienia wysokiej jako$ci udzielanych informacji podczas wdrazania serwisu brano
pod uwagg praktyczne wskazowki i zalecenia IFLA” (Karwasinska, Kozak, 2011).
Uzytkownicy moga kierowa¢ pytania do bibliotekarzy siedem dni w tygodniu
przez cala dobe, w tak zwanym systemie 24/7 (Karwasinski, 2009, s. 7). Informa-
cji osobom zainteresowanym udzielaja dyzurujacy w Informatorium pracownicy,
ktorzy odpowiadajg osobiscie lub przekierowujg sprawe do innych bibliotekarzy,
na przyktad specjalistow dziedzinowych (Grabowska, 2016, s. 386). Co istotne,
w godzinach funkcjonowania biblioteki konsultanci petnig dyzury w Centrum
Informacji Naukowej, natomiast po zamknigciu placowki w swoich domach (Kar-
wasinska, Kozak, 2011). Dlatego tez czytelnicy maja mozliwos$¢ otrzymania na-
tychmiastowej odpowiedzi w jednym module i o kazdej porze. Tworcy serwisu za
cel obrali sobie przede wszystkim wygode osob korzystajacych z ustugi. Wobec
tego poczatkowo platforma ,,Zapytaj bibliotekarza™

— wyrozniata si¢ kolorystyka — wyrazny odcien czerwieni, odrozniajacy platforme od stro-
ny www biblioteki;

— cechowala [si¢] intuicyjnos$cia — stad zastapienie dtugich opiséw i komentarzy banerami
oraz ogodlnie znanymi symbolami, ulatwiajacymi korzystanie z platformy takze obcokrajowcom;

— umozliwita korzystanie z niej kazdemu zainteresowanemu — stad na przyktad mozliwos¢

wysylania poczty elektronicznej przez programy pocztowe i formularze czy tez korzystania z ko-
munikatoréw bez koniecznosci rejestracji. (Karwasinski, 2009, s. 7)

Obecnie ,,Zapytaj bibliotekarza” w poznanskiej Bibliotece Uniwersyteckiej,
podobnie jak w innych bibliotekach uczelnianych, dziala glownie za posredni-
ctwem potaczenia telefonicznego, poczty elektronicznej, serwisu Facebook oraz
komunikatora Messenger. Na stronie internetowej placowki przygotowano ponad-
to zestawienie kilkunastu najczesciej powtarzajacych si¢ pytan, na ktore mozna
uzyskac¢ odpowiedz od razu po kliknigciu w link (http:/lib.amu.edu.pl/zapytaj
-bibliotekarza/, dostep: 16.11.2021). Zapytania dotycza zazwyczaj funkcjonowania
instytucji oraz procedur zwigzanych z udostgpnianiem i wypozyczaniem zaso-
bow, na przyktad:

— Kto moze zapisac si¢ do Biblioteki, korzysta¢ z Wypozyczalni i czyteln?

— Czy mozna zapisa¢ si¢ do Biblioteki przez Internet?

— Jak sprawdzi¢ stan swojego konta bibliotecznego?

— Gdzie nalezy zglosi¢ si¢ w sprawie przysposobienia bibliotecznego?
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— Czy w katalogu elektronicznym znajdujg si¢ wszystkie tytuty?

— Jak zamowi¢ ksigzki do domu?

— Jakich materiatéw nie mozna wypozyczy¢ do domu?

— Jaki jest czas oczekiwania na zbiory zamowione do czytelni?

— Czy mozna korzystac¢ z prac magisterskich i doktorskich?

— Czy w bibliotece mozna wykona¢ Iub zamowic¢ kopie¢ publikacji?

— Co zrobi¢, jesli zgubimy ksigzke?

— Jak dotrze¢ do e-czasopism i baz danych?

— Jak korzysta¢ z e-czasopism i baz danych w domu?

— Jak zamowi¢ materialty z innych bibliotek?

Dzigki przygotowaniu gotowych odpowiedzi na najczesciej pojawiajace si¢
pytania bibliotekarze unikaja nieustannego przekazywania tych samych infor-
macji i majg wigcej czasu, by wyczerpujaco odpowiedzie¢ na bardziej ztozone
zapytania. Poza FAQ (ang. Frequently Asked Questions) niektore biblioteki tworza
specjalne przewodniki, w ktoérych bardziej kompleksowo i z podzialem na dzie-
dziny wiedzy prezentowane sg zrodla poszukiwanych informacji. Sa to tak zwane
subject guides, w Polsce okreslane mianem portali dziedzinowych, tematycznych
lub serwisow dziedzinowych (Derfert-Wolf, 2011).

Ustuga ,,Zapytaj bibliotekarza” — co istotne — dostepna jest dla wszystkich,
nawet niezapisanych do biblioteki uzytkownikéw, nie wymaga zatem rejestracji
ani logowania. Jest ona §wiadczona przez wiele placowek, w tym na przyktad
Bibliotek¢ Uniwersytetu im. Mikotaja Kopernika w Toruniu, Biblioteke Gtéwna
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu czy Biblioteke Jagiellonska. Row-
niez przewodniki subject guides w tej chwili sa dostepne w wigkszosci duzych
bibliotek uczelnianych, cho¢ poziom ich opracowania (kompleksowos¢ ujecia te-
matu, hierarchizacja, kompletno$¢ itp.) czesto pozostawia wiele do zyczenia. Ich
rzetelne przygotowanie, podobne jak obstuga ,,Zapytaj bibliotekarza”, wymaga
duzego naktadu pracy oraz zaangazowania doswiadczonych, profesjonalnych pra-
cownikow biblioteki. Wynika to migdzy innymi z faktu, ze czg$¢ zapytan moze
odwolywac si¢ do zlozonej i specjalistycznej wiedzy przedmiotowej czy tez zna-
jomosci posiadanych przez bibliotekg zasobow oraz stosowanych w niej procedur.
Niektore dane wskazuja, ze w przypadku 93% pytan mozliwa jest natychmiasto-
wa odpowiedz, natomiast na 7% z nich pracownicy odpowiadaja w pdzniejszym
czasie, po pozyskaniu niezbednych informacji (Haerkoenen i in., 2012, s. 45-50).

W przypadku ustugi ,,Zapytaj bibliotekarza” prowadzone sg juz badania
majace na celu oceng jej funkcjonalnosci, zarowno pod katem technicznym, jak
i w kontekscie interakcji w ramach samego procesu jej obstugi (kontaktu biblio-
tekarza z czytelnikiem). Analizowane sg:
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— zréznicowanie narze¢dzi: czy dana biblioteka ma w swojej ofercie ustuge
»Zapytaj bibliotekarza” i jakie narz¢dzia wykorzystuje, aby w mozliwie najbar-
dziej profesjonalny sposob zaspokaja¢ potrzeby informacyjne uzytkownikoéw?

— dostepnos¢ do ustugi ze strony glownej biblioteki: gdzie znajdujg si¢ in-
formacje o niej, czy jej odnalezienie stanowi problem, czy jest ona umieszczona
w widocznym miejscu?

— czas uzyskania odpowiedzi: ile czasu musi poswigci¢ uzytkownik, aby
uzyskac¢ petng informacje?

— merytoryczna jako$¢ udzielonej odpowiedzi: czy otrzymane informacje sa
kompletne, rzetelne, jakg przybieraja forme (na przyklad uzycie zwrotow grzecz-
nosciowych)? (Jurkowski, Wroblewski, 2011, s. 119-130)

Sam proces korzystania z ustugi mozna ponadto analizowaé w szerszym kon-
tekscie. Pracownicy socjalni, a zwtaszcza psychologowie, od dawna badaja wzorce
poszukiwania pomocy oraz powody, dla ktorych potrzebujacy prosza o wsparcie.
Rozwaza si¢ rowniez, jakie bariery uniemozliwiaja ludziom znajdowanie i korzy-
stanie z dostepnej dla nich pomocy oraz jak skutecznie moga oni poruszac si¢ po
juz istniejacych strukturach w celu jej uzyskania. Z kolei w obszarze szkolnictwa
wyzszego uwaga badaczy jest skierowana na bariery, ktore ograniczajg studen-
tow poszukujgcych wsparcia w kwestiach zwigzanych i niezwigzanych z ustuga-
mi bibliotecznymi. Interesujace jest pytanie, dlaczego zacy nie prosza o pomoc
w sprawach akademickich i ,,zyciowych”, nawet jesli ich uczelnia jest w stanie jej
udzieli¢ (Pellegrino, 2012, s. 272-277). Nalezaloby réwniez przeanalizowac, czy
per analogiam moze istnie¢ zjawisko rezygnacji z ustug informacyjnych $wiad-
czonych przez biblioteke, w sytuacji kiedy sa one tatwo dostepne dla stuchaczy
szkot wyzszych. Niechg¢ do korzystania przez nich z oferty biblioteki jest szeroko
analizowana przez wiele placowek dazacych do lepszego wykorzystania wiasnych
zbiorow. Jedna z przyczyn takiego stanu rzeczy moze by¢ lgk informacyjny oraz
strach przed biblioteka, ktéry moze rozcigga¢ si¢ rOwniez na ustugi zdalne. Zjawi-
sko to zostato juz stosunkowo dobrze opisane w literaturze przedmiotu (Swigon,
2009), gdzie wskazuje sig, ze rezygnacja z ustlugi moze wynikac z r6znego rodzaju
obaw, zaklopotania, braku wiary w che¢ pomocy ze strony bibliotekarzy, jak row-
niez z realnych ograniczen i barier technicznych, ktore w przypadku zdalnego kon-
taktu z placowka moga uniemozliwia¢ efektywne skorzystanie z oferty placowki.

Przy tym wszystkim nalezy podkresli¢, ze w wielu badaniach ustuga ,,Zapy-
taj bibliotekarza” oceniana jest przez uzytkownikow bibliotek jako przydatna lub
bardzo przydatna, na co wskazuje ponad 90% ankietowanych (Davis 2007; Haer-
koenen i in., 2012; Pomerantz, Luo, 2006). Brytyjskie badania z 2012 roku poka-
zuja, ze gdyby biblioteka nie zapewnita tej ustugi, 38% czytelnikow odwiedziloby
ja osobiscie, 24% z nich zadzwonitoby, 18% wystaloby e-maila, 13% zrezygnowa-
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loby, a 7% szukatoby odpowiedzi samodzielnie. To sugeruje, ze omawiana ustuga
dociera do 20% cztonkéw spotecznos$ci uniwersyteckiej, ktorzy w przypadku jej
niedostepnosci nie zwrociliby si¢ o pomoc do biblioteki (Haerkoenen i in., 2012).
Mozna przy tym domniemywac, ze w zwiazku z ciggle rosnaca popularnoscia
elektronicznych form komunikacji dzi$ gotowos¢ do wykorzystania takiej plat-
formy bylaby wigksza.

Nalezy zwroci¢ uwagg, ze zaprojektowanie takiej ustugi taczy si¢ z koniecz-
no$cig zmiany organizacji pracy biblioteki i wymaga uwzglednienia okresow
wzmozonej aktywnosci uzytkownikow. Zwlaszcza w przypadku studentow moz-
na zaobserwowac¢ momenty, w ktorych popyt na profesjonalne ustugi informacyj-
ne znacznie si¢ zwigksza, co oznacza potrzebe¢ czasowego zaangazowania w ten
proces wigkszej liczby personelu, a zwlaszcza bibliotekarzy dziedzinowych.

Niewatpliwie ustugi informacyjne oparte na synchronicznym kontakcie
z uzytkownikiem sprzyjaja usprawnianiu procesu uczenia si¢, pozyskiwania wie-
dzy i analizowania informacji. Szybsza reakcja na pytania i udzielanie doktadnych
odpowiedzi bezposrednio w trakcie nauki pozwalajg wskazywac uzytkownikom
wlasciwe (relewantne) zasoby oraz podjac kroki majace na celu pozyskanie odpo-
wiednich zrédet. Ponadto dodatkowymi korzy$ciami sg promocja zasobow i ustug
bibliotecznych oraz nawigzywanie relacji z czytelnikiem. Niektore biblioteki roz-
wazajg takze rozbudowanie ustugi o mozliwo$¢ udostepniania przez uzytkownika
ekranu swojego komputera, by pomoc mu w sposob zdalny rozwigzaé niektore
problemy, na przyktad zwigzane ze zrodtami elektronicznymi czy logowaniem do
systemoéw bibliotecznych.

CHATBOTY BIBLIOTECZNE

W konteks$cie §wiadczenia ustugi ,,Zapytaj bibliotekarza” warto wspomniec
rowniez o wykorzystywanych na stronach internetowych bibliotek chatbotach,
czyli wirtualnych rozméwcach, doradcach, ktorzy maja by¢ sieciowymi prze-
wodnikami oraz pomocnikami przy selekcjonowaniu najwazniejszych informacji.
Wprowadzenie tego rozwigzania stanowi konsekwencj¢ rozwoju badan w dzie-
dzinie sztucznej inteligencji (artificial intelligence, Al) oraz uczenia maszyno-
wego (machine learning, ML). ,,Stowo bot pochodzi od robot — urzadzenia sa-
modzielnie wykonujacego zaprogramowane czynno$ci. W wirtualnym $wiecie
reprezentowany jest przez animowana postac, ktoéra komunikuje si¢ z odbiorca
strony” (Adamczyk, 2009). Zatem bot petni funkcj¢ internetowego konsultanta
i zastepuje poniekad ludzkiego rozmoéwce. Zasady dziatania wirtualnego doradcy
mozna scharakteryzowa¢ w nastgpujacy sposob:
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Chatbot prowadzi konwersacj¢ za pomocg tekstowego interfejsu lub, w bardziej zaawanso-
wanej formie, za pomoca glosu. Rozpoznaje stowa wypowiadane przez czlowieka, zamienia je na
tekstowa formg oraz interpretuje. Coraz cz¢sciej chatboty wyposazone sag we wlasne, wbudowane
systemy mowy, ktore w prosty sposob odtwarzaja zdania pochodzace z symulatora mowy. Oprocz
interfejsu tekstowego chatboty moga posiadac takze interfejs graficzny. Wizualizacja chatbota
moze by¢ stworzona za pomoca grafiki 3D, rysunku, nagrania wideo, zdjgcia lub animacji flash.
Moze przybiera¢ rézne formy, cho¢ najpopularniejsza jest posta¢ cztowieka. (Staporek, Wiatr,
2019, s. 291-292)

Oczywiscie pole mozliwos$ci chatbota jest ograniczone, jednak wcigz ros$nie
wraz ze stopniem zaawansowania zastosowanej technologii. Justyna Adamczyk
(2009) wymienia w tym konteks$cie trzy generacje chatbotow, ktore rdznig sie
mi¢dzy sobg pod wzgledem petnionych funkc;ji:

Boty I generacji — to proste programy komputerowe zast¢pujace pracg czlowieka, stosowane
na roznego rodzaju forach dyskusyjnych, chat-roomach czy kanatach komunikacyjnych. Ich celem
jest zastapienie pracy moderatora. Pilnuja porzadku na komunikacyjnych platformach, np. usuwaja
posty niezgodne z regulaminem forum lub chronig kanat przed przejgciem.

Boty II generacji — to ztozone programy komputerowe wykorzystujace algorytmy sztucznej
inteligencji. W spos6b bardzo realistyczny zastepuja prace cztowieka oferujac szerokie spektrum
kompetencji. Moga by¢ wykorzystywane jako: konsultanci, doradcy i sprzedawcy na stronach
internetowych, operatorzy contact center, [...] nauczyciele w kursach e-learningowych, postacie
w grach. Boty II generacji posiadaja realistyczna kreacj¢. Nierzadko tudzaco przypominaja postac
cztowieka. Kompozycja wizualna wzbogacona jest o podstawowe ruchy, gesty i mimike. Coraz
czgsciej stosuja syntez¢ mowy. Nie rozpoznajg jednak mowy uzytkownika. Internauta porozumie-
wa si¢ z nimi za pomocg interfejsu tekstowego. Dokonuja analizy znaczeniowej tekstu, wykorzy-
stujac do tego analitycznych parseréw sktadni i procedur skojarzeniowych opartych na sieciach
neuronowych [...]

Boty III generacji, podobnie jak boty II generacji, wykorzystujg algorytmy sztucznej inteli-
gencji, lecz dialog oparty jest juz na dwukierunkowym przekazie glosowym. Oprogramowanie do
rozpoznawania mowy (takze polskojezycznej) jest juz powszechnie dostgpne i tatwo implemen-
towalne w aplikacjach www. Do kreacji zewngtrznej wykorzystywana jest grafika komputerowa
3D, dzi¢ki ktorej postacie sg coraz bardziej realistyczne. Rozpoznanie, czy mamy do czynienia
z botem, czy z prawdziwym cztowiekiem, staje si¢ coraz trudniejsze.

Pierwszym botem zastosowanym w celach bibliotecznych byta Stella, uzytko-
wana w latach 2005-2014 w Bibliotece Uniwersyteckiej w Hamburgu. Wirtualny
doradca udzielal tam porad dotyczacych wyboru katalogéw oraz baz danych. Stel-
la wyjasniata takze warunki dost¢pu do petnych tekstow elektronicznych, dzieki
czemu wspomagata studentdw w zakresie rozwoju kompetencji informacyjnych
(Adamczyk, 2009). Narzedzie to cieszy si¢ zainteresowaniem rowniez w bibliote-
kach amerykanskich — jednym z pierwszych botow w USA byla Emma z Men-
tor Public Library (https://www.chatbots.org/chatbot/emma4, dostgp: 10.01.2021).
Kiedy zostala uruchomiona (19 listopada 2009 roku), odpowiadata na kilkana-
$cie wstepnie zaprogramowanych pytan. Szes¢ tygodni pdzniej pojawila si¢ jej
pierwsza sztucznie inteligentna wersja. Od tego czasu jej wiedza zostata posze-
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rzona o ustugi biblioteczne, zasady, godziny pracy placowki i wskazowki, linki
do prezentacji online oraz witryn internetowych i baz danych. Nastepnie zaczgta
przekazywaé¢ wyszukiwania do zewngtrznych baz danych, otwiera¢ nowe okna
i wyswietla¢ wyniki takiej kwerendy.

W przypadku polskich bibliotek warto wspomnie¢ o dwoch botach. Sg to
PAN Kreator — projekt Biblioteki Gdanskiej Polskiej Akademii Nauk — oraz
Bot Joseph — chatbot Wojewodzkiej 1 Miejskiej Biblioteki Publicznej w Gdansku:

PAN Kreator [...] jest ciekawym przyktadem promocji i upowszechniania wiedzy na temat
zbiordéw cyfrowych biblioteki na Facebooku. Awatar PAN Kreatora to wizerunek Jana Bernarda
Bonifaccio, wloskiego naukowca i bibliofila, ktorego zbiory stanowia zaczatek gdanskiej ksigznicy.
Docelowo bot bedzie podpiety do serwisu internetowego PanKREATOR, w ktorym obecnie pub-
likowane sg gify i obrazki, generowane ze zbiorow cyfrowych gdanskiej biblioteki. PAN Kreator
codziennie publikuje losowo wybrang fotografi¢ ze zbiorow PAN BG z serwisu PanKREATOR.
Uzytkownicy serwisu moga swobodnie korzysta¢ z fotografii generowanych w formie widokowek
— udostepnia¢ je w Internecie, wykorzystywac jako komentarze lub ilustracje wtasnych tresci.
[...] Wojewodzka 1 Miejska Biblioteka Publiczna w Gdansku w 2017 r. uruchomita na platformie
Messenger chatbota pod nazwa Bot Joseph. Pelni on role ksigzkowego doradcy oraz narzgdzia do
promocji literatury i czytelnictwa, a takze do prezentowania ksiggozbioru danej biblioteki i jej
filii. Wspomaga rowniez codzienna i zmudna pracg bibliotekarzy, odpowiadajac na pytanie ,,Co
mi pani dzi$ poleci?”. Informuje tez o wydarzeniach kulturalnych organizowanych w bibliotece.
(Staporek, Wiatr, 2019, s. 304)

Przytoczone przyktady pokazuja, ze chatboty wykorzystywane sa w celu uta-
twienia uzytkownikom poruszania si¢ po stronie internetowej biblioteki, katalogu
oraz bazach danych. Stanowig tez istotng pomoc w wyszukiwaniu i wypozyczaniu
wybranych pozycji ksiazkowych. Swietnie sprawdzaja si¢ rowniez jako narzedzia
marketingowe, prezentujgce zbiory biblioteczne, rekomendujace ksigzki, bazy da-
nych i — poprzez réznego rodzaju funkcje — zachecajace do korzystania z ustug
bibliotek. Ponadto rozwigzanie to moze by¢ pomocne na przyktad podczas prowa-
dzenia badan ankietowych na potrzeby biblioteki. Chatbot czgsto petni role pierw-
szego zrddta informacji online, z ktérym ma stycznosé czytelnik. W przypadku
gdy odpowiedz wirtualnego doradcy nie jest satysfakcjonujgca, uzytkownik moze
przej$¢ do kontaktu z prawdziwym bibliotekarzem w ramach opisywanej wczes-
niej ustugi ,,Zapytaj bibliotekarza”.

Nalezy takze zwroci¢ uwagg, ze w niektorych placowkach instalacja chatbota
traktowana jest jako zrodto redukcji wydatkoéw, poniewaz pozwala ograniczy¢
koniecznos$¢ angazowania personelu bibliotecznego w udzielanie odpowiedzi na
powtarzajace si¢ i nieskomplikowane pytania. Jak bowiem wskazuja liczne ana-
lizy dotyczace tresci zapytan uzytkownikow, wigkszos¢ z nich dotyczy prostych
kwestii, takich jak godziny otwarcia biblioteki czy zasady korzystania z materia-
1ow bibliotecznych (McNeal, Newyear, 2013). ,,Wirtualni agenci”, jak niekiedy
nazywa si¢ chatboty, w pelni moga obstuzy¢ tego typu zapytania. W niektorych
publikacjach (McNeal, Newyar, 2013, s. 5) wskazuje si¢ rowniez, ze odpowiedzi
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bota moga by¢ prostsze w odbiorze dla czytelnikéw niezaznajomionych ze specja-
listycznym zargonem uzywanym przez personel biblioteczny, ponadto aplikacje
sg odporne na ciggle powtarzajace si¢ pytania czy nie zawsze uprzejmych klien-
tow. Z kolei w przypadku os6b niesmiatych, majacych watpliwosci, czy ich zapy-
tanie nie zostanie ocenione jako niemadre, kontakt z chatbotem daje lepsze efekty
i zachgca do interakcji z bibliotekg. Efektywno$¢ tego narzedzia zwicksza takze
zintegrowanie jego odpowiedzi z systemem informacji elektronicznych, dostep-
nych na przyktad poprzez katalogi czy bazy danych wchodzace w sktad zasobow
biblioteki. Takie przekierowanie do odpowiednich zrodet moze nastgpowac au-
tomatycznie, bez koniecznosci angazowania personelu placowki. Aplikacja moze
réwniez zasugerowaé potrzebe kontaktu z bibliotekarzem i potaczy¢ czytelnika
z dyzurujaca osoba.

Co istotne, chatboty moga by¢ dostgpne w roznych miejscach (oddziatach,
srodowiskach, agendach), nie tylko na stronie gtéwnej biblioteki. Instalacja apli-
kacji w kiosku samoobstugowym zwicksza funkcjonalnos¢ ustug bibliotecznych
w czasie, kiedy placowka pracuje w systemie samoobstlugowym, z ograniczong
obstuga personelu, co praktykuje wiele bibliotek akademickich w okresie sesji
egzaminacyjnych (na przyktad akcja ,,BUW dla Sow”) (Grygrowski, 2019).

Jesli chodzi o mechanizm udzielania odpowiedzi przez chatboty, to jest on
opisywany w nastepujacy sposob:

Ustuga chatbota sktada si¢ z interfejsu uzytkownika (zazwyczaj strony internetowej lub plat-
formy komunikacyjnej), ktory moze odbierac tekstowe dane wejsciowe i przekazywacé je do war-
stwy przetwarzania jgzyka naturalnego (NLP), ktdora probuje rozbi¢ frazy na jednostki i odczytac
intencje zapytania. Po zidentyfikowaniu zamiaru generowana jest odpowiedz przy uzyciu odpo-

wiedniej bazy wiedzy, a czasami wywotywana jest zewngtrzna ustuga sieciowa w celu spelnienia
bardziej ztozonych zadan. (Salihin, 2019)

Dla lepszego zobrazowania caty mechanizm w schematycznej formie przed-
stawiono na rysunku 1.

przetwarzanie

uzvtkownik |« interfejs - . - wykorzystanie realizacja uzvtkownik
uzytkownika jezyka baz wiedzy || odpowiedzi ‘_’

naturalnego

Rys. 1. Mechanizm dziatania prostego chatbota bibliotecznego

Zrodto: opracowanie wiasne.

Analizujac strony internetowe bibliotek oraz literature fachowa, wyraznie
mozna zaobserwowac rozwdj chatbotéw oraz ich rosnaca popularnosé. Systema-
tycznie zwieksza si¢ zardwno liczba placowek korzystajacych z takiej formy ko-
munikacji, jak i funkcjonalno$¢ narzedzia. Poszczegolne ustugi sa udoskonalane
1 wyposazane w nowe, atrakcyjne dla uzytkownikéow opcje.
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BOOK A LIBRARIAN

Pewnego rodzaju rozszerzeniem rozwiazania ,,Zapytaj bibliotekarza” jest in-
nowacyjna ustuga ,,Wypozycz bibliotekarza” (ang. book a librarian, takze rent
a librarian), ktdra polega na ,,wypozyczeniu” pracownika biblioteki przez uzyt-
kownika badz grupe uzytkownikéw na okreslony wczesniej czas. Jest to rodzaj
konsultacji pozwalajacych czytelnikowi zasiggna¢ wiedzy w kwestiach, ktore sg
dla niego wazne, trudne, niejasne, nowe itp. (Kokosinska, 2019). Tematyka ta-
kich spotkan jest rézna i zalezy od potrzeb informacyjnych danej osoby. Moga to
by¢ zatem rozmowy poswigcone zagadnieniom natury technicznej, dotyczace na
przyktad obstugi katalogdw, baz elektronicznych, e-zasobow, czy tez podejmujace
watki pomocy w kompletowaniu bibliografii, porad zwigzanych z zaawansowa-
nym wyszukiwaniem przy pisaniu prac naukowych (Piotrowska, 2016), ewentu-
alnie stuzace wyjasnieniu zagadnien z danej dziedziny na podstawie dostgpnych
w zbiorach bibliotek materiatéw. Co istotne, ,,wypozyczony” bibliotekarz pracuje
indywidualnie z danym uzytkownikiem i jest do jego dyspozycji przez caly czas
trwania konsultacji.

W Polsce ,,Wypozycz bibliotekarza” jest wcigz nowym, niewykorzystanym
w pelni rozwigzaniem, ktore jednak ma ogromny potencjat. Ustuga zostala z po-
wodzeniem wprowadzona w wielu europejskich bibliotekach, najszerzej natomiast
rozwineta si¢ w Stanach Zjednoczonych, gdzie jej pomystodawcami byli sami
bibliotekarze (Kokosinska, 2019, s. 310-322).

Sposob organizacji indywidualnych spotkan z pracownikami bibliotek roz-
ni si¢ w zaleznosci od instytucji, ktora §wiadczy ustuge. Zazwyczaj konsultacje
trwajg od 30 do 60 minut. W wickszosci placowek uzytkownik moze uméwic sie
na spotkanie za pomocg internetowego formularza, w ktorym podaje interesujacy
go temat rozmowy. Moze ona odbywac si¢ zaréwno online, jak i z osobistym
udziatem jej uczestnikow — w bibliotece, na przyktad w specjalnie do tego prze-
znaczonym pomieszczeniu (Piotrowska, 2016, s. 137). Warto doda¢, ze niektore
instytucje biblioteczne oferuja mozliwos¢ zarezerwowania spotkania poprzez in-
ternet nawet na kilka minut przed jego rozpoczgciem (Kokosinska, 2019, s. 314).
Jednak zdecydowanie czgsSciej biblioteki odpowiadajg na wniosek zainteresowanej
osoby w ciggu dwoch—trzech dni, by uzgodni¢ dogodng date konsultacji. Zazwy-
czaj bibliotekarze ustalaja migdzy sobg, ktory z nich bedzie tym ,,wypozyczo-
nym”. Jak mozna przeczytac na stronie internetowej jednej z oferujacych te ustuge
placowek, jest to pracownik, ktory na podstawie swoich kompetencji bedzie w sta-
nie zaspokoi¢ potrzeby informacyjne uzytkownika w zaproponowanej przez nie-
go dziedzinie (Augusta Country Library, https:/www.augustacountylibrary.org/
book-a-librarian/, dostep: 10.01.2021). W wielu instytucjach bibliotekarze sami
sugeruja zakres tematyczny spotkan i staraja si¢ planowac je pod katem wtasnych
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umiejetnosci czy specjalizacji. Jednak zawsze kluczowa role w procesie przygo-
towywania konsultacji odgrywaja potrzeby czytelnikow. To on wybiera zagad-
nienie, a pracownik biblioteki rozwija temat tak, by usatysfakcjonowac swego
rozmoéwceg. Wedtug badan obszary tematyczne, ktorymi zainteresowani sg uzyt-
kownicy bibliotek akademickich, koncentruja si¢ na:

— korzystaniu z biblioteki, wyszukiwaniu informacji, strategiach wyszuki-
wawczych;

— bazach elektronicznych, e-zasobach;

— cytowaniach, gromadzeniu bibliografii i zarzadzaniu nig (menedzery)
(Kokosinska, 2019, s. 315).

W placoéwkach publicznych natomiast najcze¢sciej odbywaja sie spotkania
z zakresu:

— podstaw korzystania z komputerow (gtéownie programéw Microsoft Word
i Excel);

— korzystania z Internetu, zaktadania skrzynek e-mailowych, wysylania
1 odbierania wiadomosci;

— uzytkowania urzadzen typu tablet, iPad, smartfon;

— wyszukiwania informacji w Internecie, ich selekcji, oceny wiarygodnosci;

— przetwarzania informacji z mediow analogowych do formy cyfrowe;j;

— genealogii, zrodel przydatnych w badaniu historii rodziny;

— e-bookdw, Sciggania ksigzek i wgrywania ich na wtasne urzadzenia, takie
jak czytniki;

— pisania curriculum vitae i poszukiwania pracy (Kokosinska, 2019, s. 316).

Z przedstawionej listy wynika, ze spotkania w ramach ustugi ,,Wypozycz
bibliotekarza” czgsto przybieraja forme szkolen czy — jak juz wielokrotnie ak-
centowano — konsultacji. Zdarza si¢ wigc, ze wspolpraca z uzytkownikiem nie
konczy si¢ na jednym spotkaniu, podczas ktorego trudno poruszy¢ wszystkie
interesujace kwestie. Zatem tutaj rozmowa z bibliotekarzem ma zupelnie inny
charakter niz w przypadku ustugi ,,Zapytaj bibliotekarza”. Koncepcja ,,wypozy-
czenia” pracownika biblioteki opiera si¢ przede wszystkim na tym, ze czytelnik
moze przez dtuzszy czas korzysta¢ ze wsparcia bibliotekarza, a samo spotkanie
jest wezesniej zaplanowane, dzigki czemu pracownik danej instytucji moze si¢ do
niego przygotowac, zebra¢ odpowiednie materialy oraz pomoce naukowe. Taka
forma pracy z czytelnikiem sprawdzi si¢ wigc w przypadkach, kiedy omawiane
zagadnienie wymaga poruszenia wielu réznych kwestii. Natomiast w sytuacji,
gdy uzytkownik potrzebuje natychmiastowej odpowiedzi na pojedyncze pytania,
najbardziej pomocna okaze si¢ zapewne opcja ,,Zapytaj bibliotekarza”. Dlatego
tez warto, aby w bibliotekach funkcjonowaty oba rozwigzania.

W Polsce ustuga ,,Wynajmij bibliotekarza” funkcjonuje miedzy innymi
w Bibliotece Publicznej m.st. Warszawy. Na jej stronie internetowej znajduje si¢
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formularz, ktéry nalezy wypetnic¢ co najmniej trzy dni przed proponowang datg
spotkania. Konsultacje realizowane sg w siedzibie biblioteki od poniedziatku do
piatku i trwaja do 45 minut. Organizatorzy informuja, ze podczas nich przedsta-
wiane sg ,,zasady poruszania si¢ po zasobach Biblioteki i internetowych bazach
danych oraz metody tworzenia bibliografii zatagcznikowe;j” (Biblioteka Publiczna
m.st. Warszawy, https:/www.koszykowa.pl/dla-czytelnikow/czytelnie-i-uslugi/7
-uslugi/wynajmij-bibliotekarza/26, dostep: 10.01.2021). Podobnego rodzaju ustuga
dostepna jest rowniez w Bibliotece Europejskiego Centrum Solidarnosci w Gdan-
sku oraz w Miejskiej Bibliotece Publicznej w Szczecinie, gdzie bibliotekarze ofe-
ruja pomoc w korzystaniu z Internetu.

Wymienione rozwigzania z pewno$cig uatrakcyjniajg oferte biblioteczng
i sprawiaja, ze czytelnicy che¢tniej z niej korzystaja. Z pomoca pracownikow tych
instytucji duzo tatwiejsze staje si¢ wypozyczanie i rezerwowanie ksiazek, porusza-
nie si¢ po elektronicznych bazach danych, a takze zaawansowane wyszukiwanie
egzemplarzy, dzieki czemu uzytkownicy moga bez przeszkod natury technicznej
swobodnie rozwija¢ swoje pasje i zainteresowania czytelnicze. W tym przypadku
réwniez postawiono na ich komfort i wygodg, poniewaz moga oni uzyska¢ pomoc
natychmiastowo, w dodatku bez koniecznosci wychodzenia z domu. Co istotne,
w ramach omawianych ustug uwzgledniono takze takie potrzeby informacyjne
uzytkownikow, ktore niekoniecznie wigzg si¢ z samym funkcjonowaniem biblio-
teki, dzigki czemu czytelnicy mogg porozmawiac¢ z bibliotekarzem na wiele tema-
tow. Warto w tym miejscu wymieni¢ za Magdaleng Kokosinska (2019, s. 316-318)
korzysci ptynace z wprowadzenia rozwigzania ,,Wypozycz bibliotekarza”, ktore
zaobserwowano w bibliotekach na catym $wiecie:

— ustuga pozwala na doktadniejsze i bardziej doglebne przeszukanie zro-
del, wyselekcjonowanie informacji i zgromadzenie materiatow potrzebnych przy
omawianiu danego zagadnienia, dzigki czemu bibliotekarze moga w sposob wy-
czerpujacy i satysfakcjonujacy czytelnika odpowiedzie¢ na zadawane pytania;

— jest ona dopasowana do potrzeb konkretnego uzytkownika, na ktorym
w pelni koncentruje si¢ uwaga pracownika biblioteki;

— spotkania umozliwiaja spokojng konwersacje, bez pospiechu i zniecierp-
liwienia;

— wprowadzenie tej ustugi moze pozytywnie wptynac¢ na jakos¢ relacji po-
miedzy cztonkami spolecznosci, w tym takze migdzy bibliotekarzami a czytel-
nikami;

— dzigki nowoczesnym rozwigzaniom i innowacyjnej ustudze zwigksza si¢
widoczno$¢ placowki w spotecznosci, w ktorej ona funkcjonuje;

— ,,Wypozycz bibliotekarza” pozwala podnosi¢ kompetencje uzytkownikow,
wptywa na ich samodzielno$¢ oraz pewnos$¢ siebie w poruszaniu si¢ po bibliotece.
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WNIOSKI

Wspieranie przez biblioteki rozwoju kompetencji informacyjnych uzytkow-
nikéw moze odbywac si¢ na wiele sposobow, przy uzyciu réznych narzedzi,
w roznej formie i czasie. Nalezy pamigtac, ze w wielu srodowiskach, zwlaszcza
akademickich, narzedzia spotecznosciowe i technologie komunikacyjne sg statg
formg kontaktu, ktora jednak nieustannie si¢ rozwija i ewoluuje. Biblioteki, by
moce $wiadezy¢ ustugi informacyjne w elastyczny sposob, powinny dostosowywac
swoje metody komunikacji z czytelnikami do preferowanych przez studentow
i kadre naukowa, popularnych w ich przestrzeniach spotecznych, form porozu-
miewania si¢. Badania wykazuja, ze opcja kontaktu elektronicznego z uzytkow-
nikami (zwlaszcza czaty) jest szczegdlnie korzystna w przypadku studentow
uczacych si¢ zdalnie, ktorzy rzadziej przebywaja na terenie kampusu. Jak po-
kazujg analizy, 85,7% uzytkownikow czatu jeszcze przed pandemig COVID-19
korzystato z tej ustugi poza uczelnig (Haerkoenen, Blackmore, Beadle, 2012, s. 45).
Mozna zatem przypuszczaé, ze zainteresowanie synchroniczng komunikacjg elek-
troniczng z pracownikami dziatéw informacji bedzie w dalszym ciggu rosto.
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SERVICES ENABLING REMOTE COMMUNICATION OF LIBRARIANS
WITH READERS AS AN EXAMPLE OF TOOLS WHICH SUPPORT
RESEARCH LABS OF LIBRARY USERS

Summary

The goal of the paper is to present new forms of communication between librarians and
library users, which encourage greater efficiency of the information gathering process (both
subject-oriented, and connected with service organisation). The “ask a librarian” or “borrow a li-
brarian” services are discussed, as well as subject guides and chatbots which can be used to reduce
the time for obtaining basic information, unburden academic research offices from having to give
basic technical information, and as a result to create the possibility of having longer sessions
(of customers) with librarians, during which a deeper analysis of a particular subject by the reader
can take place. Since we can assume that these services will be implemented in many libraries in
the next few years, and their functionality will increase, attention has been given to the principles
by which they work, the problems they might generate, and new functionality that libraries may
gain by implementing themto
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