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PRZEDMOWA

Obecne czasy to okres triumfu réznego rodzaju urzadzen obliczajgcych,
do ktéorych dawniej zaliczano gtéwnie komputery. Rozwdj sieci komputerowych
(w tym internetu) pozwolit na wykorzystanie efektu synergii w komunikacji. Spo-
wodowato to dostownie ,zasypanie” naszej cywilizacji danymi, informacjami. Za-
soby te sa magazynowane przez coraz szybsze i obszerniejsze w miejsce do ich
magazynowania serwery oraz urzadzenia o podobnym przeznaczeniu. Zjawisko
nazywane w literaturze anglojezycznej ,big data” jest juz faktem, z ktérym nalezy
sie zmierzyc.

Rozrastajacy sie w btyskawicznym tempie obszar danych §wiata wirtualnego
prébuje analizowa¢ sie m.in. powszechnie znanymi narzedziami firmy Google Inc.
(jak np. wyszukiwarka zasobdw internetowych). Mniej znane narzedzia, przezna-
czone gtéwnie dla biznesu, jak oprogramowanie do ,wydobywania” danych, czyli
data mining, analizuje dane prywatne przedsiebiorstw. Innym narzedziem z rodzi-
ny ,data” jest oprogramowanie text mining. Mimo podobnej nazwy rdznica jest za-
sadnicza - oprogramowanie data mining wykorzystuje sie do danych, ktére trudno
analizowa¢ czlowiekowi. Innymi stowy oprogramowanie data mining z tatwoscia
poradzi sobie z analizag ogromnych baz danych, a cztowiekowi przyjdzie to z duza
trudnos$cia, poniewaz ludzie nie porozumiewajq sie w wiekszosci sytuacji, przeka-
zujac sobie komunikaty tekstowe w znormalizowanej i uporzadkowanej formie.
Mozna zauwazy¢, iz mato kto lubi wypetnia¢ nawet proste formularze, a one nada-
ja sie znakomicie po wprowadzeniu do bazy danych i pdzniejszych analiz data mi-
ningowych. Z kolei warto$¢ oprogramowania text mining zwigzana jest ze specyfi-
ka komunikacji miedzyludzkiej. Zauwazmy na przyktad, ze na $wiecie istniejg mi-
liony stron, portali, repozytoridw itp. na rézne tematy, a trudno w wyszukiwarce
internetowej znalez¢ czasami chociazby dwie strony (na dany temat), ktére zawie-
ratyby jedno takie samo zdanie. Zatem naturalng cecha ludzi, ktéra przejawiaja
chociazby piszac teksty na stronach internetowych czy ksigzki, jest komunikacja
z wykorzystaniem jezyka swobodnego. Jesli poprosilibysmy kilka tysiecy oséb
o przekazanie krétkiego komunikatu na jaki$§ temat, np. uzytkownikéw nowego
modelu samochodu o opinie na temat funkcjonowania skrzyni biegéw, to kazdy
uzytkownik sformutowatby opinie troche inaczej, a mozna zaryzykowa¢ twierdze-
nie, ze zbierajacy takie opinie badacze zrozumieliby doktadnie, o co w tych komu-
nikatach chodzito i czy wrazenia testeréw s3a raczej pozytywne czy negatywne.
Gtowny problem to czas, zasoby ludzkie i ich wiedza, ktére musiatyby zostaé wy-
korzystane do analizy tylu opinii - musiatyby by¢ one znaczne. W sukurs wtascicie-
lom danych ruszyli zatem twdrcy oprogramowania text miningowego. Umozliwili
oni analize zasobdw danych tekstowych w formie wspomnianych wypowiedzi je-
zykiem swobodnym.

Zatem text mining to techniki informatyczne pozwalajace wydoby¢ informa-
cje z tekstu swobodnego w sposéb automatyczny - prawie bez konieczno$ci udzia-
tu cztowieka. Dzieki nim w masie nieustrukturyzowanych danych o charakterze
tekstowym, jak wspomniana duza liczba opinii, mozna odnaleZ¢ istotne informacje.
Weryfikacja mozliwo$ci tego oprogramowania i problemy zwigzane z jego wyko-
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rzystywaniem stanowity gtéwny bodziec, ktéry doprowadzit do zabiegania o fi-
nansowanie prac badawczych.

Monografia jest podsumowaniem pracy interdyscyplinarnego zespotu eksper-
téw oraz redaktora publikacji - dr. Krzysztofa Smiatacza - w trakcie stazu badaw-
czego pt. ,,Wykorzystanie text miningu w badaniach marketingowych”, zrealizowa-
nego w okresie od 1 wrzes$nia do 31 grudnia 2013 r. w przedsiebiorstwie Softeam
sp. z 0.0. w ramach projektu Wyzszej Szkoty Europejskiej im. ks. J6zefa Tischnera
w Krakowie (WSE) pn. ,BRing. Nauki spoteczne dla gospodarki”. Projekt ten WSE
sfinansowata na podstawie umowy zawartej 4 czerwca 2012 roku z Narodowym
Centrum Badan i Rozwoju (NCBiR). Projekt WSE wpisuje sie w inicjatywy zmierza-
jace do podniesienia innowacyjnosci polskiej gospodarki.

Celem autoréw byta deskrypcja teoretycznych i praktycznych zagadnien
zwigzanych z wykorzystaniem oprogramowania text mining do analizy danych
tekstowych z wiadomosci SMS na przyktadzie badania opinii pacjentéw Centrum
Onkologii w Bydgoszczy (COB). Prace badawcze zostaly przeprowadzone z wyko-
rzystaniem wiedzy i umiejetnosci interdyscyplinarnego zespotu ekspertéw - pra-
cownikoéw uczelni wyzszych z obszaréw nauk takich jak: informatyka w zarzadza-
niu, nauki o zarzadzaniu, nauki o poznaniu i komunikacji spotecznej, psychologia,
socjologia. W monografii zaprezentowano spojrzenie na cel prac badawczych
przedstawicieli: informatyki w zarzadzaniu, nauk o zarzadzaniu, nauk o poznaniu
i komunikacji spotecznej oraz psychologii.

Praca zostata podzielona na 6 rozdziatléw autorskich oraz: ,Przedmowe”,
»Gtos biznesu”, ,Zakonczenie” oraz ,Zataczniki”.

Opracowanie otwiera ,Przedmowa” redaktora monografii. W nastepnej czesci
pracy pt. ,,Gltosu biznesu” prezes Softeam Grzegorz Oszus$cik odnidst sie do zagad-
nien podjetych w projekcie i przedstawit praktyczne spojrzenie na koncepcje stazu
badawczego pracownikéw nauki.

Zasadnicza cze$¢ monografii (6 rozdziatéw autorskich) podzielono umownie
na dwie czesci: teoretyczng - trzy pierwsze rozdziaty, w ktorych przewazajg za-
gadnienia i rozwazania teoretyczne oraz praktyczng - trzy ostatnie rozdziaty,
w ktérych ujeto gtéwnie wyniki prac empirycznych.

I tak w cze$ci teoretycznej w rozdziale pierwszym pt. ,Informacja w organiza-
cji” zawarto zagadnienia dotyczace systeméw i modeli zarzadzania informacja
w organizacji, wraz z kilkoma modelami zarzadzania informacjg (w tym Systemem
Informacji Marketingowej), cyklem zycia informacji oraz deskrypcja kwestii ryzyka
w zarzadzaniu informacja.

Na rozdziat drugi pt. , Text mining i narzedzia eksploracji tekstu” sktadaja sie
kwestie wprowadzajace w tematyke eksploracji tekstu oraz opis wybranych na-
rzedzi do tego wykorzystywanych.

W rozdziale trzecim pt. ,Wykorzystanie SMS jako techniki gromadzenia da-
nych w badaniach marketingowych” zasygnalizowano problem nieufnosci w ko-
munikacji esemesowej ustugobiorcéw sieci telefonii komdrkowej podczas badan
prowadzonych za posrednictwem SMS, nastepnie poruszono problem réznic mie-
dzy badaniami iloSciowymi a jako$ciowymi oraz przedstawiono zagadnienia zwig-
zane z integracja podejscia metodycznego ilo$ciowego i jakoSciowego w badaniach
marketingowych. Nastepnie krétko opisano metody badawcze, instrumenty po-
miarowe w procesie pomiaru. Na koncu rozdziatu zaprezentowano sposéb wyko-
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rzystania SMS jako instrumentu pomiarowego do zbierania danych pierwotnych,
stosujac metode ankiety telefonicznej - komoérkowej (ATK), przedstawiono przy-
ktadowy zakres wykorzystania SMS do zbierania opinii oraz scharakteryzowano
zalety i wady badan prowadzonych metodg ATK.

W czesci praktycznej, w rozdziale czwartym pt. ,Rezultaty dziatan w ramach
projektu stazu badawczego przeprowadzonego na terenie Centrum Onkologii
w Bydgoszczy” przedstawiono charakterystyke przebiegu i efektéw prowadzonych
prac badawczych.

W rozdziale kolejnym pt. ,Zmiany w komunikacji jezykowej pod wptywem
nowoczesnych urzadzen elektronicznych (na przyktadzie analizy tekstow eseme-
sowych)” przedstawiono zagadnienia wprowadzajace do komunikacji jezykowej
oraz formalne cechy tekstow pisanych w jezyku polskim, nastepnie dokonano ana-
lizy formalno-znaczeniowej i stylistycznej esemeséw od pacjentéw COB.

W rozdziale széstym pt. ,Seniorzy a wykorzystanie technologii informacyj-
nych (IT) w badaniu opinii na temat $wiadczenn medycznych” - podjeto tematyke
rosnagcego znaczenia opieki nad osobami starszymi przez system opieki socjalnej
i zdrowotnej, wynikajgcych z tego ograniczen i tego jak rozwigzania IT moga je
zmniejsza¢. Opisano sytuacje zyciowg seniorow w wojewddztwie kujawsko-
-pomorskim oraz wyniki badania gotowosci do korzystania z telefonii komérkowej
w celu wyrazania swojej opinii przez senioréw korzystajacych z ustug medycznych
COB.

Prace zamykajg ,Zakonczenie” oraz zataczniki, ktore ilustruja przebieg i efek-
ty procesu badawczego. Ujeto je w oddzielnej czesci ksiazki z powoddw: praktycz-
nego - wygody czytelnika oraz formalnego - faktu, ze autorami niektdrych zatacz-
nikéw (jak np. tych od numeru 2 do 4) byto wiele os6b. Nalezy podkresli¢, Ze za-
taczniki od numeru 6 do 8 zawierajg wyniki pracy oprogramowania text miningo-
wego, a nie czlowieka - co byto jednym z warunkéw postawionych zespotowi
przez firme Softeam, ktéra byta zainteresowana mozliwos$ciami wykluczenia ludzi
z jak najwiekszego zakresu prac badawczych.

W pracy $wiadomie pominieto lub potraktowano skrétowo niektére zagad-
nienia, gtéwnie dotyczace dziatalnosci firmy Softeam - z powodu ograniczen zwig-
zanych z umowa stazu badawczego miedzy WSE, Softeam, redaktorem publikacji
i wynikajacych z tego obowigzkéw zachowania poufnosci informaciji.

Monografia moze stanowi¢ zrédto informacji dla os6b zainteresowanych in-
nowacjami w zarzadzaniu, czyli dla menedzerdéw, stazystéw, praktykantow, stu-
dentdéw i naukowcdw zajmujacych sie nie tylko naukami o zarzgdzaniu i poszuku-
jacych przyktadéw zrealizowanych prac badawczych prébujacych taczyé teorie
z praktyka zarzadzania na poziomie interdyscyplinarnym.

Krzysztof Smiatacz

Bydgoszcz, 14.07.2016 r.



GLOS BIZNESU

Grzegorz Oszuscik
Prezes Softeam sp. z o.0.

W czasach coraz szybszego rozwoju technologii przedsiebiorstwa napotykaja
problem wielo$ci coraz nowszych narzedzi, ktére mozna wykorzysta¢ w celu roz-
woju wtasnej inicjatywy biznesowej. Menedzerowie firm oferujgcych ustugi infor-
matyczne, obserwujgc bogactwo tych narzedzi, chcieliby poszerzy¢ wiedze o moz-
liwosci ich zastosowania w swoich przedsiewzieciach w celu dywersyfikacji oferty
i w konsekwencji zwiekszenia wolumenu klientéw, wptywdédw finansowych udzia-
towcow, a takze innych interesariuszy przedsiebiorstwa.

Praktycy i za nimi takze teoretycy aktywno$ci biznesowej radza menedzerom
odpowiedzialnym za podejmowanie decyzji o charakterze strategicznym nie zaj-
mowac sie dziatalno$cig operacyjng (biezaca), a skupia¢ sie na szukaniu ,ziemi
obiecanej”, ktéra ,wyzywi” przedsiebiorstwo w czasach spadajacych przychodéw
z tytutu rosngcej aktywnosci konkurencji lub bardziej prozaicznych - dotyczacych
na przyktad cyklu zycia produktu. Konkurencja jak wiadomo podaza za liderami
branzy i ,podbiera” im klientéw, oferujgc na przyktad nizsze ceny ustug. Liderzy
odczuwaja w pewnym stopniu takie zmiany, ale nie sg one zbyt dotkliwe, poniewaz
klienci réwniez sie rozwijaja i oczekuja od doswiadczonego lidera branzy nowych
ustug, ktérych nie zapewnig im wspomniani, o mniejszym potencjale, nasladowcy.

Obserwuje sie zatem deficyt ,innowacyjnosci”. Pomijajac dewaluacje i inflacje
tego stowa, realna innowacyjno$¢ stanowi w biznesie warto$¢ mogaca przyczynic
sie do rozwoju przedsiebiorstwa.

Przedstawione w publikacji wyniki prac zespotu ekspertéw pod przewodnic-
twem dr. Krzysztofa Smiatacza stanowig przyktad poszukiwan przez firme Softe-
am tej ,ziemi obiecanej”. Dzieki finansowaniu przedsiewziecia badawczego ze
srodkéw zewnetrznych moje przedsiebiorstwo moglto zada¢ i odpowiedzie¢ na
pytanie, czy oprogramowanie text mining nadaje sie do komunikacji z klientami -
konkretnie analizy ich opinii wypowiadanych tekstem swobodnym. W dobie wsze-
chobecnych kwestionariuszy ankietowych zniechecajacych do ich wypelniania
poprzez swoja objetos¢, idea ,jedno pytanie - jedna odpowiedz” wydaje sie by¢ dla
pytanego bardzo atrakcyjna. Problem w tym, ze w przypadku duzej liczby odpo-
wiedzi w rozsadnym czasie przeanalizowa¢ je moze tylko specjalistyczne opro-
gramowanie ewoluujace w kierunku tzw. ,sztucznej inteligencji”. Ze wzgledéw
biznesowych owe rozwigzania sg tansze niz zatrudnienie wielu czytajgcych takie
odpowiedzi. Przeciez ludzie coraz czesciej i tak nie rozumieja tego co czytaja.

Jesli Polska jako kraj ludzi stosunkowo dobrze wyksztatconych wykorzysta
Swoja szanse, jaka data jej historia, miedzy innymi dzieki cztonkostwu w Unii Eu-
ropejskiej, to ja osobiScie mam nadzieje, Ze nadzorcami w polskich przedsiebior-
stwach przysztosci beda Polacy - i to ludzie, a nie programy.

Bydgoszcz, 25.10.2015'r.



ROZDZIAL 1
INFORMACJA W ORGANIZAC]I

Cezary Graul
Krzysztof Andruszkiewicz

1.1. Zrédta informacji w organizacji

Podstawa skutecznych decyzji w przedsiebiorstwie s3 informacje. Informacja
jest to ,,(...) taki rodzaj zasobow, ktdry pozwala na zwiekszenie naszej wiedzy o nas
i otaczajacym nas $wiecie”!. Informacje sg tworzone z danych, ktérymi mogg by¢
surowe liczby i fakty wyrazone w postaci okre$lonych znakéw lub ich kombinacji.
Dane pochodza z przekazéw albo ustnych lub pisemnych, albo za pomocg impul-
sow elektrycznych. Zasoby informacji utworzonych wczes$niej na potrzeby réznych
celéw stajg sie wiedzg organizacji2. Organizacja gromadzi zatem dane, ktére dosto-
sowuje do potrzeb uzytkownika i stajg sie one dla niego informacjg. Podmiotem
zbierajgcym dane i przeksztatcajagcym je w informacje moga by¢ odpowiednie ko-
morki organizacji lub podmioty zewnetrzne, specjalizujgce sie w tego typu pra-
cach. Niekiedy w literaturze przedmiotu traktuje sie stowo ,informacja” jako syno-
nim stowa , dane”, co nie jest wtasciwe.

Szczegbélnym rodzajem informacji jest informacja zarzadcza, ktéra zawsze jest
zwigzana z realizacja jednej z funkcji zarzadzania i ma wptyw na proces decyzyjny
w organizacji (redukuje niepewno$¢ podejmowanych decyzji na réznych szcze-
blach zarzadzania). Jednym z rodzajow informacji zarzadczej jest informacja mar-
ketingowa, ktéra stanowi wszelka informacja wykorzystywana w procesach zarza-
dzania marketingiem (np. informacje o konkurentach, klientach, dystrybutorach)3.
Informacja marketingowa, aby byta uzyteczna w procesie podejmowania decyzji,
powinna by¢#: aktualna, rzetelna (prawdziwa), doktadna (precyzyjna), petna, po-
réwnywalna, obiektywna (niezalezna od obserwatora), subiektywna (majgca réz-
ne znaczenie dla réznych uzytkownikéw), réznorodna, niezniszczalna w trakcie
przetwarzania i uzytkowania, odpowiednio zredagowana, przekazywana w prostej
formie oraz w formie pozwalajacej ja przenosi¢ w czasie i przestrzeni. Uzytkowni-
kami tego typu informacji sa osoby pracujace w organizacji, réwniez decydenci
réznych pozioméw zarzadzania. Wzajemne zalezno$ci omdéwionych wyzej pojec
przedstawiono na rysunku 1.1.

1 J. Kisielnicki, H. Sroka, Systemy informacyjne biznesu, Agencja Wydawnicza ,Placet”,
Warszawa 1999, s. 13.

2 E. Duliniec, Badania marketingowe w zarzadzaniu przedsiebiorstwem, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 15.

3 ]. Unold, Systemy informacyjne marketingu, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im.
Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2001, s. 54 - 55.

4 E.Duliniec, op. cit, s. 141 162; ]. Unold, op. cit,, s. 55.
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Dane
(surowe liczby i fakty)

'

Informacje
(dane dostosowane do potrzeb uzytkownika)

Wiedza organizacji
(zasoby informacji <
utworzonych wczesniej)

A 4

Informacje zarzadcze
(dane dostosowane do potrzeb uzytkownika-
decydenta)

y l

Informacje marketingowe Informacje marketingowe
(dane dostosowane do potrzeb (dane dostosowane do potrzeb
menedzeréow ds.: finanséw, produkeji, menedzera ds. marketingu)

kadr, dziatalno$ci badawczej)

Rys. 1.1. Relacje miedzy danymi a informacjami
Zrédto: Opracowano na podstawie J. Unold, Systemy informacyjne marketingu, Wydawnic-
two Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego we Wroctawiu, Wroctaw 2001, s. 54-55.

Zachodzace aktualnie zmiany w $wiatowej gospodarce, przede wszystkim po-
gtebiajace sie procesy globalizacji, a takze rewolucja technologiczna zwigzana
z masowym, komputerowym przetwarzaniem danych wymuszaja state udoskona-
lanie stosowanych metod zarzadzania informacja>. W dobie istniejacych rozwigzan
technologicznych coraz cze$ciej pojawia sie termin zarzadzania zasobami informa-
cyjnymi (ang. IRM - Information Resources Management), gdzie informacja trak-
towana jest jako jeden z zasobow strategicznych w organizacji®.

Efektywnos¢ i skuteczno$é¢ dziatania organizacji wydaje sie by¢ silnie powig-
zana z odpowiednio zaprojektowanym i realizowanym wewnetrznym procesem
zarzadzania informacja, w ktérym istotna role odgrywa zaréwno Zrédto pozyski-
wania informacji oraz trafny dobér metody i techniki jej przetwarzania, prezento-
wania oraz magazynowania. Ustrukturyzowanie wymienionych czynno$ci wchodzi
w zakres zarzgdzania informacja w organizacji oraz pozwala na zaplanowanie poli-
tyki informacyjnej organizacji, a takze optymalizuje przeptywy informacyjne.

Duze liczby danych, tworzone w procesach decyzyjnych na réznych szcze-
blach zarzadzania, wymuszaja zastosowanie sprzetu komputerowego i technik
komputerowych do ich przetwarzania i przesytania. Dotychczasowe metody pole-
gajace na wymianie papierowych dokumentéw zawierajacych okreslone informa-
cje staja sie malo wydajne, nieprecyzyjne i trudne do zrealizowania.

5 J. Unold, Efektywno$¢ zarzadzania informacja w $wietle typologii probleméw
decyzyjnych, Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoty Bankowej we Wroctawiu, Nr 27/2011,
Wroctaw 2011, s. 136.

6 Gale Reference Team, Biography - Diebold John (1926-2005), Contemporary Authors
Online, Thomson Gale 2007, s. 44.
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Informacja w ujeciu obiektywnym jest czesto definiowana jako rezultat analizy
lub przetwarzania danych?. W teorii zarzadzania uzywa sie réwniez innych definicji,
wedtug ktérych informacja jest kazdy czynnik abstrakcyjny, ktéry moze by¢ wykorzy-
stywany do racjonalnego postepowania przez organizmy zywe lub urzadzenia automa-
tyczne, ktdry zmniejsza poziom niewiedzy®. Informacja jest takze definiowana jako
szczegolne odzwierciedlenie rzeczywistosci, ktére wywotuje zmiane zachowania od-
biorcy®.

Niezaleznie od przyjetej definicji, kazda informacja ma swoje Zrédto pochodzenia.
W wyniku postepu technologicznego wyszczeg6lni¢ mozna nastepujace sposoby pozy-
skiwania informacji, skatalogowane przez Wozniaka (tab. 1.1).

Powyzsze zrddta pozyskiwania informacji pozwalajg na wywarcie skutecznego
wplywu na ksztatt decyzji podejmowanych przez organizacje. Biorac pod uwage tem-
po rozwoju technologicznego oraz zmiany bedace efektem proceséw globalizacyjnych,
prawdopodobiefistwo pojawienia sie nowych Zrédet informacji w organizacji w naj-
blizszych latach, np. generowanych w serwisach spotecznosciowych wydaje sie bardzo
wysokie. Nalezy przy tym zwréci¢ uwage na konieczno$¢ budowania $wiadomosci ist-
nienia potencjalnych zagrozen towarzyszacych dywersyfikacji zrédet informacji oraz
intensyfikacji jej przeptywu. Odpowiedni system zarzgdzania ryzykiem pozwoli na mi-
nimalizowanie niepewnosci i nieokres$lonosci tych zjawisk.

1.2. Systemy i modele zarzadzania informacja w organizacji

1.2.1. Systemy zarzadzania informacja

Systemom informacyjnym zarzadzania przypisywanych jest wiele réznych funk-
cji w organizacji. Maja one istotny wplyw na poziom ponoszonych kosztéw, dajg moz-
liwo$¢ wprowadzania dziatan korekcyjnych i optymalizacyjnych, a takze usprawniajg
wykonywanie biezacych dziatan. Lange wskazuje, Ze za pomoca metod matematycz-
nych podobnych do tych, ktére s stosowane w teorii regulacji, mozna rozwigzaé pew-
ne zadania dotyczace reakcji organizméw zywych (zwierzat i ludzi) na bodZce ze-
wnetrzne. Zagadnienia tego rodzaju majg praktyczne znaczenie nie tylko w rachunku
ekonomicznym, ale rowniez w pozostatych obszarach organizacjil0. Zapewniaja row-
niez interakcje miedzy systemem zarzadzania a systemem wykonawczym, dzieki cze-
mu przyczyniaja sie do uzyskania strategicznej przewagi w procesach optymalizacji
wykorzystania zasobéw materialnych i niematerialnych1.

7 L. Kiettyka, Komunikacja w zarzadzaniu. Techniki, narzedzia i formy przekazu informacji,
PLACET, Warszawa 2002, s. 371.

8 M. Greniewski, Automatyczne przetwarzanie danych, Warszawa 1967, s. 182.

9 M. Bartnicki, Informacyjne przestanki przedsiebiorczosci, System informacji strategicz-

nej. [W:] Wywiad gospodarczy a konkurencyjno$¢ przedsiebiorstwa, Borowiecki, R., Ro-

manowska M. (red.), Diffin, Warszawa 2001, s. 35.

0. Lange, Wstep do cybernetyki ekonomicznej, Panistwowe Wydawnictwo Naukowe,

Warszawa 1965, s.100.

11 M. Ktak, Zarzadzanie wiedza we wspoélczesnym przedsiebiorstwie, Wydawnictwo
Wyzszej Szkoty Ekonomii i Prawa im. prof. Edwarda Lipinskiego w Kielcach, Kielce 2010,
s. 30-40.

10
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Tabela 1.1. Zrédta informacji w organizacji

Zrédto Opi
informacji pis

Korespondencja | Daje mozliwo$¢ pozyskiwania ogélnych informacji, a takze pozwala zainicjowaé

e-mail kontakt. Popularyzacja systeméw archiwizacji poczty elektronicznej w tzw.
,chmurze” pozwala na dtugookresowe przechowywanie informacji pozyskiwa-
nej kanatami poczty elektronicznej

Kontakt Bezposredni kontakt pomiedzy podmiotami pozwala na usuniecie barier komu-

osobisty nikacyjnych, a takze stwarza okazje do pozyskania dodatkowej informacji

(rozmowa)

Strona Odpowiednio ustrukturyzowana witryna internetowa umozliwia pozyskanie

internetowa podstawowych informacji o organizacji bez wzgledu na bariery czasowe i lokali-

organizacji zacyjne

Organizacja Obejmuje wewnetrzne zrédia informacji o podstawowym znaczeniu dla spraw-
nego funkcjonowania wszystkich jednostek funkcjonalnych organizacji i pod-
stawowych proceséw w niej realizowanych. Zrédtem tych informacji najczesciej
sa systemy informowania kierownictwa (SIM) lub inne systemy informatyczne.
Bardzo cennym zZrédtem informacji sa pracownicy przedsiebiorstwa, czesto jed-
nak informacje ptynace od nich s3 niedoceniane i niepotrzebnie traktowane jako
,plotki”

Konkurenci Dziatania podmiotéw konkurencyjnych powinny by¢é monitorowane w trybie
ciaglym, aby zapewni¢ szybkie reagowanie gwarantujace zachowanie pozycji
rynkowej. Problemem moze by¢ uzyskanie niektérych informacji, gdyz sa one
pilnie strzezone, zwiaszcza te dotyczace plandw i decyzji rozwojowych

Klienci Stanowia dla organizacji bardzo cenne zrédto informacji. Najwazniejsze katego-
rie informacji od klientéw to: oczekiwania dotyczace ceny, jakosci i funkcjonal-
noéci produktéw i ustug (obecnych i przysziych), a takze wady i zalety swiad-
czen oferowanych przez konkurencje

Inwestorzy Sa to najczesciej wiasciciele organizacji lub dominujacy udziatowcy, ktorzy maja
istotny wptyw na zarzadzanie przedsiebiorstwem. Sposobem pozyskiwania in-
formacji od tych podmiotéw sa analizy protokotéw z walnych zgromadzen, ich
wypowiedzi itp.

Instytucje fi- Przy podejmowaniu decyzji strategicznych dla organizacji nalezy uwzgledni¢ in-

nansowe formacje generowane przez banki, fundusze i inne instytucje finansowe, gdyz
stanowig one Zrédto kapitatu dla organizacji

Instytucje pan- Informacje pozyskiwane z tych Zrédel dotycza przede wszystkim: zmian

stwowe w otoczeniu makroekonomicznym organizacji, a ich pomijanie moze mie¢ nega-
tywny wptyw na jej sytuacje ekonomiczng

GUS Wyniki badan statystycznych prowadzonych przez najwieksza organizacje sta-
tystyczna w Kkraju moga by¢ wykorzystywane w procesach decyzyjnych. Infor-
macje te mozna pozyska¢ z okresowych publikacji urzedu, ale mozna réwniez
zamOwic zestawienia i analizy niedostepne w oficjalnych publikacjach

Instytucje nau- Wyniki prac naukowych w pewnych przypadkach moga stanowi¢ istotne zZrédto

kowo- informacji dla organizacji. Informacje te sa dostepne w postaci publikacji, arty-

-badawcze kutéw i innych opracowan

Zrédto: K. Wozniak, System informacji menedzerskiej jako instrument zarzadzania strategiczne-
go w firmie, Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakéw 2005, praca doktorska (maszynopis).

Na rysunku 1.2 przedstawiono elementy systemu informacyjnego spetniajace
bardzo istotng role w procesie tworzenia i eksploatacji systemu informacyjnego. Brak
ktéregokolwiek z elementéw moze spowodowaé niewydolno$¢, a nawet bezuzytecz-
nos$¢ catego systemu.
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Rys. 1.2. Model funkcjonowania systemu informacyjnego w przedsiebiorstwie
Zrédto: A. Nowicki,. Strategia doskonalenia systemu informacyjnego w zarzadzaniu przedsie-
biorstwem, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej im. Oskara Langego, Wroctaw 1999, s. 18.

Zadaniem systemu zarzadzania informacja jest zaspokajanie potrzeb informacyj-
nych zgtaszanych przez uzytkownikéw systemu, ktérzy uczestnicza w procesie podej-
mowania decyzji. Sg to najczesciej uzytkownicy procesu komunikacyjnego, ulokowani
na poszczegolnych szczeblach struktury organizacyjne;j.

Struktura potrzeb informacyjnych jest bardzo zréznicowana i obejmuje calg dzia-
falno$¢ techniczno-ekonomiczng organizacji, w zwiazku z tym wydajny system infor-
macyjny powinien spetnia¢ oczekiwania wszystkich uzytkownikow.

Skuteczny system informacyjny jest jednym z podstawowych warunkéw spraw-
nego dziatania organizacji. Koordynuje on prace poszczegdlnych szczebli i komoérek
organizacyjnych ze soba oraz z otoczeniem. Jego zasieg powinien obejmowac wszyst-
kie dziedziny dziatalnoS$ci organizacji, na kazdym szczeblu kierowania. Systemy infor-
macyjne sa tworzone dla réznych celéw w zaleznosci od potrzeb systemow zarzadza-
nia. System informacyjny powinien by¢ dostosowany do potrzeb organizacji, dostar-
cza¢ informacji kompletnych i aktualnych, a przez to wptywac na optymalizacje proce-
sé6w decyzyjnych!2, Ponadto musi zapewnia¢ odpowiednia efektywnos$ci wykorzysta-
nia informacji, skracac jej droge przeptywu i dawaé¢ mozliwosé opracowania informacji
dla potrzeb prognostycznych.

Ponizej zestawiono najbardziej popularne systemy zarzadzania informacjg w or-
ganizacjil3:

STPD - Systemy Transakcyjne Przetwarzania Danych - stosowane s3 gtéwnie
w przypadku taczenia duzych liczb danych w zestawienia informacyjne. Charaktery-
styczne s3 dla zadan rutynowych i tych, ktére sa powtarzalne w organizacji. Daja moz-
liwo$¢ opracowania normalizowanych sprawozdan na uzytek kierownictwa operacyj-
nego, przez co przyspieszaja proces podstawowego przetwarzania danych w stosunku

12 A. Januszewski, Funkcjonalno$¢ informatycznych systeméw zarzadzania, t. 1. Wy-
dawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 44-50.

13 Z. Klonowski, Systemy informatyczne zarzadzania przedsiebiorstwem: modele rozwoju
i wlasciwosci funkcjonalne, Oficyna Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw
2004, s. 49-59.
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do przetwarzania recznego oraz zmniejszaja ucigzliwo$¢ wynikajaca z monotonnosci
pracy. W zwigzku z tym powinny cechowac sie wysoka niezawodnoscia, standaryzacja
i prostota obstugi, ciagtoscig dziatania oraz ukierunkowaniem na wyspecjalizowane
procesy.

SIK - Systemy Informowania Kierownictwa - obejmuja narzedzia selekc;ji, analizy
i prezentacji - czesto w formie graficznej - informacje zaopatrzone w dodatkowe mo-
duly utatwiajace analizy: ekonomiczne, finansowe, statystyczne i ekonometryczne. Na-
zywane sg systemami Business Intelligence. Do ich gltéwnych celéw zaliczamy m.in.
dostarczanie organom zarzadczym organizacji informacji, wspomaganie skutecznego
wykonywania wszystkich funkcji organizacji, np. operacyjnych i kontrolnych. Moduty
SIK sg coraz czesciej wigczane w struktury systeméw informacyjnych oraz struktury
systemow wspomagania decyzji.

SAB - Systemy Automatyzacji Biura - systemy te mozna podzieli¢ w zaleznosci
od ich relacji do wynikéw dziatania na te, ktére wnosza nowe, innowacyjne wartosci
do rezultatéw pracy (np. wszelkiego typu projekty) oraz takie, ktore obstuguja i pod-
trzymuja podstawowe czynnosci biurowe w zakresie prostych analiz ekonomicznych
i finansowych, operacji gromadzenia, przetwarzania i przesytania danych. Systemy te
w dalszym ciggu sa rozwijane w sferze operacyjnej i charakteryzuje je coraz wiekszy
stopien integracji wewnetrznej i ztozone rozwigzania technologiczne.

SWD - Systemy Wspomagania Decyzji - s3 to najczesciej interaktywne systemy
informatyczne wspomagajace rozwigzywanie stabo i Zle ustrukturyzowanych proble-
moéw oraz zapewniajgce dane i narzedzia do ich analizy w celu wspomagania procesu
decyzyjnego. Specyfikacja metodologiczna polega na wykorzystaniu niestandardowych
metod rozwigzan problemdéw generowanych za pomoca systemu zarzadzania baza
modeli (np. stochastyczne, heurystyczne, optymalizacji wielokryterialnej itp.).

SIW - Systemy Informacyjno-Wykonawcze - celem tych systemdéw jest zapew-
nienie naczelnemu kierownictwu natychmiastowego dostepu do wybranej informacji
0 znaczeniu strategicznym. Dostarczajg kadrze kierowniczej wysokiego szczebla in-
formacji o wynikach dziatania organizacji i ogélnych warunkach w otoczeniu gospo-
darczym.

SSI - Systemy Sztucznej Inteligencji - to jedne z najnowszych systeméw zarza-
dzania wiedza i informacja. Zostaty stworzone w celu powielania lub imitowania pro-
cesOw myslowych cztowieka. Funkcjonuja podobnie jak eksperci, bowiem nie tylko
umozliwiajg zebranie i przechowywanie danych, ale moga ponadto w sposdb interak-
tywny manipulowa¢ danymi i tworzy¢ réznorodne modele sytuacji decyzyjnej. Stuza
diagnozowaniu problemoéw, proponujg scenariusze rozwigzan wraz z uzasadnieniem
diagnoz. Maja zdolno$¢ uczenia sie na podstawie wcze$niejszych doswiadczen.

1.2.2. System Informacji Marketingowej (SIM) jako przykilad
systemu zarzadzania informacja o rynku

Decydenci zgtaszaja popyt na konkretne informacje przydatne do podjecia
decyzji o roznym zakresie (w skali makro- lub mikroekonomicznej), réznym stop-
niu szczegdtowosci (np. dotyczace marki produktu lub catego asortymentu), réznej
skali waznosci (strategiczne, taktyczne, operacyjne) oraz na réznych etapach pro-
cesu decyzyjnego (planowanie decyzji i jej podjecie, realizacja oraz kontrola, czyli
$ledzenie wynikéw przeprowadzonych dziatan). Podjecie wtasciwej decyzji
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w przypadku wyboru alternatywnego rozwigzania jest szczegdlnie trudne i wyma-
ga istotnego wsparcia informacyjnego. Informacja marketingowa pomaga w: dia-
gnozie sytuacji na rynku, ustalaniu celéw, identyfikacji szans i zagrozen wystepu-
jacych w otoczeniu przedsiebiorstwa, problemu lub probleméw decyzyjnych oraz
w przygotowaniu wariantow rozwigzania i wyborze wariantu optymalnego.
Po podjeciu decyzji, w trakcie realizacji, informacja marketingowa stuzy do kontro-
li zgodnosci jej rezultatow z zamierzeniamil4. Zaspokojenie popytu menedzeréw
na dobre jakos$ciowo informacje wymaga ciggtego doptywu odpowiednich danych
do organizacji, jak i przeptywu wtasciwych informacji pomiedzy jej centrami decy-
Zyjnymi.

Profesjonalnie zaprojektowany System Informacji Marketingowej (SIM)
na biezgco dostarcza potrzebnych informacji do wszystkich szczebli i komoérek za-
rzadzania organizacja. Speinia wiec role posrednika pomiedzy badaniami marke-
tingowymi a decydentami. Mato sprawny system, a w konsekwencji jego niewielkie
lub niewtasciwe wykorzystanie moze wywota¢ zniechecenie decydentéw do ko-
rzystania z niego oraz ignorowanie pracy specjalistéw ds. SIM. Zaprojektowanie
sprawnego systemu informacyjnego wymaga miedzy innymi wiedzy o tym, kto po-
trzebuje informacji, jakiej, kiedy i w jakiej formie? System nie powinien dostarczac
nadmiaru informacji. Z tego powodu uzytkownicy informacji musza okresli¢ swoje
potrzeby informacyjne, a dostawcy informacji powinni by¢ ich §wiadomi i zdolni
pomdc uzytkownikom w podejmowaniu decyzji i kontrolowaniu jej rezultatow1s.

Potrzeba coraz wiekszego zaspokojenia popytu menedzeréw na informacje
i sprawne systemy informacyjne ujawnita sie w rozwinietych gospodarkach ryn-
kowych w latach 60. XX wieku. Decydenci mieli coraz mniej czasu na podejmowa-
nie decyzji, a réwnoczesnie lawinowo wzrastata liczba potrzebnych informacji.
To spowodowato w wielu organizacjach, nowatorskich jak na tamte czasy, wpro-
wadzanie systemOw informacji marketingowej. Firmy zarzadzane w oparciu o SIM
stawaty sie bardziej konkurencyjne i dlatego coraz czeSciej wprowadzano w orga-
nizacjach nowoczesne systemy opierajace sie na wewnetrznej sieci komputerowej,
internecie czy telefonach komdrkowych1e.

Gléwnym celem SIM jest systematyczne gromadzenie (przechowywanie), sor-
towanie, ocenianie oraz przekazywanie odpowiednim osobom w organizacji (de-
cydentom) aktualnych danych dostarczanych przez badania marketingowe po to,
aby poméc im w podejmowaniu decyzji. Sprawny SIM powinien spetnia¢ w organi-
zacji takie funkcje jak17:

14 Szczeg6towo role badan w podejmowaniu decyzji oméwiono w S. Kaczmarczyk, Badania
marketingowe. Podstawy metodyczne, PWE, 2011, s. 26-32.

15 K. Andruszkiewicz, (red.), Marketing. Podrecznik akademicki, Wydawnictwo Towarzy-
stwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa ,Dom Organizatora”, Torun 2011; K. Mazurek
- Lopacinska, (red.), Badania marketingowe. Teoria i praktyka, Polskie Wydawnictwo
Naukowe, Warszawa 2005.

16 K. Andruszkiewicz, K. Smiatacz, Text Mining, ,Marketing i Rynek”, nr 4/2014; K. An-
druszkiewicz, E. Szczepanska, Istota i znaczenie badan marketingowych. [W:] W. Poptaw-
ski, E. Skawinska (red.) Badania marketingowe w zarzadzaniu organizacja, Polskie Wy-
dawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2012, s. 14-38.

17 E. Frackiewicz, M. Karwowski, J. Karwowski, E. Rudawska, Zarzadzanie marketingowe,
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2004, s. 37.
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- utatwianie komunikacji wewnatrz organizacji pomiedzy wszystkimi komérkami,

- dostarczanie informacji o otoczeniu blizszym i dalszym,

- wspomaganie informacjami rynkowymi procesu podejmowania decyzji strate-
gicznych,

- wspomaganie i utatwianie podejmowania decyzji taktycznych i operacyjnych,

- kontrola przebiegu dziatan marketingowych organizacji.

Wspotczesne przedsiebiorstwa buduja w swoich strukturach organizacyjnych
Systemy Informacji Marketingowej mniej lub bardziej ztozone8. W ogélnym jed-
nak zarysie kazdy system jest podobnie zbudowany. Sktada sie z danych wej$cio-
wych i informacji wyj$ciowych z systemu, procesu przechowywania, filtrowania,
przetwarzania danych w uzyteczne informacje i ogniwa kontroli. Dobor systemu
zalezy od branzy, wielko$ci organizacji, posiadanych zasobdw oraz potrzeb decy-
dentéw i struktury organizacyjnej. Systemy informacji marketingowej sktadaja sie
z dwbéch podsystemdédw: gromadzenia danych marketingowych oraz wspomagania
decyzji marketingowych (obejmuje on baze danych i podsystem analityczny mar-
ketingu)1°. Dane zbierane przez podsystem gromadzenia danych pochodza ze zré-
det formalnych inieformalnych (np. z dokumentacji wewnetrznej, wywiadow
marketingowych, badan marketingowych). Cze$¢ danych trafia do systemu jako
zamoéwione, a cze$¢ jako tzw. ,dane zbierane na wszelki przypadek i przy okazji”.
We wspoétczesnych systemach gromadzenia danych marketingowych korzysta sie
z sieci komunikacji marketingowej. Natomiast podsystem wspomagania decyzji
marketingowych zajmuje sie sprawnym udostepnianiem danych zebranych
w banku informacji. Mogg one przyjmowac forme sporzadzanych regularnie rapor-
tow oraz forme raportéw specjalnych. Przedsiebiorstwa duze, a takze wiele firm
Sredniej wielkosci silnie rozbudowuje swoje SIM, a niektére idg w kierunku ogra-
niczania systemu do okreslonego zakresu informacji (np. oceny jakosci ustug). Dla-
tego czesto spotyka sie w praktyce systemy gteboko wyspecjalizowane
i nakierowane na potrzeby zaréwno okreslonych grup specjalistow, jak i kierow-
nictwa organizacji (np. systemy informacji konsumenckiej CIS - Customer Infor-
mation Systems)?20.

Coraz czestszym elementem strategii wspoétczesnych przedsiebiorstw jest
budowanie trwatych relacji ze swoimi klientami. Kompleksowe zarzadzanie rela-
cjami z klientami, w celu zbudowania dtugotrwatych zyskownych zwiazkéw z nimi,
opiera sie na zasadach stworzonych przez CRM (Customer Relationship Manage-
ment). Jednak zbudowanie i wdrozenie takiej strategii wiaze sie z zapotrzebowa-
niem na okre$lone informacje. Miedzy innymi potrzebna jest gleboka wiedza
o kliencie w zakresie:

- rzeczywistej warto$¢ dla klienta i czego od firmy oczekuje,
panujacych stosunkéw z klientami,
stopnia zadowolenia i lojalno$ci klientow,

18 B. Sojkin, Informacyjne podstawy decyzji marketingowych, Polskie Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 2009.

9 Ph. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong, Marketing. Podrecznik europejski, Polskie
Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2002.

20 S, Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Podstawy metodyczne..., op. cit, s. 42.
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- skuteczno$ci dziatant marketingowych (np. akcji promocyjnych),

- stopnia zindywidualizowanego traktowania grup klientéw,

- poziomu osigganej zyskowno$ci na klientach,

- informacji o potencjalnych Klientach,

- kosztoéw zmiany przez Klienta firmy,

- waznych dla Klienta procedurach (np. procedurach zwigzanych z reklamacjami).

Dlatego wiedza o kliencie jest czynnikiem warunkujacym powodzenie strate-
gii trwalych relacji z klientami i jest w tym momencie najcenniejszym zasobem dla
przedsiebiorstwa. Im zasoby wiedzy o kliencie sg wieksze, tym tatwiej jest opra-
cowac, wdrazac i kontrolowaé skuteczno$¢ obranej strategii budowania trwatych
relacji z klientem?1.

1.2.3. Modele zarzadzania informacja

Obok systeméw zarzadzania informacjg, kluczowa role w procesach podejmowa-
nia decyzji odgrywa odpowiedni dob6r modelu zarzadzania informacja. Uwarunkowa-
nia selekcji optymalnego modelu sg bardzo czesto $cisle skorelowane ze strukturg or-
ganizacji. Na rysunku 1.3 przedstawiono jeden z podstawowych modeli, ktory znajduje
zastosowanie w wiekszo$ci podmiotow.

Zgdlo | 1 godowanie || . <28 |3l Dekodowanic |-p| Odbiorca
(Nadawca) komunikacyjny

w&pﬂﬁenh M

Rys. 1.3. Model procesu komunikacji
Zrédto: G. Belch, M. Belch, Advertising and Promotion: An Integrated Marketing Communications
Perspective, San Diego 1997, s. 139.

Przebieg procesu komunikacji pozwala na wyréznienie kilku charakterystycz-
nych elementéw. Podstawowym Zrdédiem informacji jest nadawca (osoba lub organi-
zacja), ktéra uruchamia caty proces komunikacji. Zaktada sie, Ze posiada on informacje,
ktérymi chce sie podzieli¢ z innymi uczestnikami procesu. Proces komunikacji zostaje
zainicjowany w momencie wyboru danych (liczb, wyrazéw, symboli, obrazéw), ktore
maja zostac przestane od nadawcy do odbiorcy. Na nastepnym etapie informacja zosta-
je przeksztatcona do formy, w ktorej zostaje przekazywana kanatem informacyjnym,
ktory jest medium przekazywania informacji. Mozna wyrézni¢ kanaly personalne,
w ktorych informacja przekazywana jest bezposrednio od nadawcy do odbiorcy, a tak-
ze kanaty niepersonalne. Okreslane sa czesto mianem komunikacji masowej, ze wzgle-
du na to, Ze dana informacja moze w tym samym czasie dotrze¢ do wielu odbiorcéw
(np. internet, audycje radiowe, programy telewizyjne, wydania gazet). Kanatem moze
by¢ list, sprawozdanie, ogloszenie, bezposrednia rozmowa. Przy wyborze kanatu duze

21 A. Krzepicka, Warto$¢ dodana w marketingu relacji. [W:] B. Dobiegata-Korona,
T. Doligalski (red.), Zarzadzanie warto$cig klienta. Pomiar i strategie, Wydawnictwo Pol-
text, Warszawa, s. 447-450.
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znaczenie ma tez ustalenie, czy wazna jest dla nadawcy jasno$¢ komunikatu. Na wyj-
$ciu kanatu informacyjnego nastepuje dekodowanie informacji. Polega ono na inter-
pretowaniu przez odbiorce komunikatu i przetwarzaniu go w zrozumiata informacje.
Odbiorca otrzymuje komunikat, a nastepnie go przetwarza. Podstawowym problemem
jest w tym przypadku, aby proces dekodowania byt zgodny z intencjg nadawcy (od-
biorca musi posiada¢ odpowiednia wiedze i do$wiadczenie w interpretacji tego,
co zrédto stara sie przekaza¢, zakomunikowac). Istotnym elementem opisywanego
procesu komunikacji jest sprzezenie zwrotne. Polega ono na odwréceniu procesu ko-
munikacji i jest to reakcja na komunikat nadawcy. Odbiorca staje sie nadawcg i komu-
nikowanie odbywa sie niejako w drugg strone, ale przebiega przez te same etapy.
Sprzezenie zwrotne ma charakter fakultatywny, to znaczy, Ze moze nie wystapic.
Im silniejsze jest sprzezenie zwrotne, tym skuteczniejszy byt komunikat oraz caty pro-
ces komunikowania sie. Szybkie sprzezenie zwrotne pozwala dowiedzie¢ sie, czy in-
strukcje przekazane w komunikacie zostaty wtasciwie zrozumiane przez odbiorcow.

Model procesowy zarzadzania informacja

Bateson uwaza, ze do wygenerowania wzoru informacji, mysli i nauki, informacje
musza by¢ tworzone, przetwarzane i wykorzystane w Srodowisku potgczonych ze so-
ba systeméw spotecznych i biologicznych?2.

Organizacyjne uczenie sie mozna rowniez rozumiec jako petle cyklu zarzadzania
informacjami o inteligentnej organizacji. Organizacja uczy sie poprzez przetwarzanie
informacji, a zakres jej potencjalnych zachowan ulega zmianie. Podstawowym celem
zarzadzania informacja jest zatem wyKkorzystywanie zasobéw i mozliwosci informa-
cyjnych, w celu umozliwienia organizacji uczenia sie i przystosowania sie do zmienia-
jacych warunkéw jej otoczenia.

Model uczenia sie organizacji zostal odwzorowany w modelu procesu zarzadza-
nia informacjg przedstawionym na rysunku 1.4. Przedstawia on zarzadzanie informa-
cja w ciagltym cyklu szesciu $cisle powigzanych dziatan: identyfikacji potrzeb informa-
cyjnych; pozyskiwania informacji, organizacja informacji i przechowywania, rozwoj
produktéw i ustug informacyjnych, dystrybucji informacji oraz wykorzystania infor-
macji. Proces rozpoczyna sie w prawym koncu cyklu, kiedy informacja jest tworzona
na podstawie dziatan organizacji (zachowan adaptacyjnych).

Dziatania te poprzez interakcje z innymi organizacjami i systemami powoduja
zmiany otoczenia, a takze tworza nowe informacje. W identyfikacji potrzeb informa-
cyjnych cztonkowie organizacji powinni uwzgledni¢ zmiennos$¢ otoczenia, znac ele-
mentarne zasady jego zachowania, aby by¢ w stanie odnalez¢ sie w sytuacjach nie-
zbednych do podejmowania decyzji i rozwigzywania probleméw. Potrzeby informa-
cyjne sg okreslone w wymaganiach merytorycznych, gdyz niektére rodzaje probleméw
najlepiej rozwigzywac za pomoca okreslonych typéw informacji. Pozyskiwanie infor-
macji wynika z potrzeb informacyjnych organizacji i musi odpowiednio je zaspokajac.

22 (. Bateson, Mind and Nature, E.P. Dutton, Nowy Jork 1979, s. 242.
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Organizacja i przechowywanie

informacji
Potrzeby y
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Rys. 1.4. Cykl zarzadzania informacja
Zrédto: C.W. Choo. Information management for the intelligent organization: the art of scanning
the environment. Information Today, Inc. 2002, s. 237.

Planowanie procesu pozyskiwania informacji stalo sie dziataniem komplekso-
wym. Rozdrobnienie dziatan organizacji i ukierunkowanie ich na waskie specjalizacje
doprowadzito do rozprzestrzenienia Zrodet informacji i ustug, ktére zaspokajaja po-
trzeby rynkéw niszowych.

Organizacje coraz czeSciej wymagaja precyzyjnych rozwigzan dla wybranych
problemoéw, ktdre sa strategiczne z punktu widzenia ich rozwoju. Istniejace Zrédta mu-
sza by stale oceniane, a nowe zrédta muszg by¢ na biezaco dopasowywane do potrzeb
organizacji. Niezbedny jest staly monitoring wszystkich Zrédet informacji.

Dane zebrane oraz wygenerowane przez organizacje musza mie¢ strukture
dopasowang do jej potrzeb oraz dajaca mozliwos¢ wykorzystania ich przez czton-
kéw organizacji. Wdrozenie narzedzi informatycznych moze podnie$¢ efektywnosé
i niezawodno$¢ dziatan operacyjnych organizacji. Zintegrowane strategie zarza-
dzania informacjami umozliwiajg uczenie sie organizacji poprzez analize informa-
cji przesztych i terazniejszych, ktére udostepnione sg cztonkom organizacji. Uzy-
skane informacje sg dystrybuowane na rézne poziomy ustug informacyjnych, a na-
stepnie kierowane do réznych grup uzytkownikéw w zaleznosci od ich potrzeb in-
formacyjnych w organizacji.

Celem dystrybucji informacji jest zwiekszenie intensywnosci jej wymiany. Po-
wszechne udostepnianie informacji katalizuje proces uczenia sie organizacji. Wymiana
informacji tworzy rowniez nowy wglad na wiedze w zakresie rozwigzywania trudnych
problemoéw. Uzytkownicy koricowi powinni by¢ zaopatrzeni w najlepsze dostepne in-
formacje, ktére powinny by¢ dostarczone za posrednictwem odpowiednich kanatdw,
wpisujgcych sie w modele pracy uzytkownikéw. Wykorzystanie informacji do inter-
pretacji zaktada budowe spotecznej rzeczywistosci, a reprezentacja informacji powin-
na wspiera¢ interakcje wielopoziomowego dialogu organizacji. Wykorzystanie infor-
macji w procesie podejmowania decyzji obejmuje wybér wielu alternatyw i opisuje
nieliniowy charakter procesu decyzyjnego.

Konceptualizacja zarzadzania informacja jako cykl wewnetrznie powigzanych
dziatan informacyjnych, ktére sg planowane, projektowane i koordynowane w organi-
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zacji, zapewnia perspektywe oparta na procesach uzupekiajacych bardziej konwen-
cjonalne poglady na zarzadzanie informacjg niz zarzadzanie technologiami informa-
tycznymi, czy zarzadzanie zasobami informacji.

Model procesowy zarzadzania informacja powinien obejmowac caty tancuch
wartosci informacji, poczawszy od identyfikacji potrzeb informacyjnych, przechodzac
przez pozyskiwanie informacji, organizacje, jej przechowywanie, dystrybucje oraz za-
mkniecie cyklu z wykorzystaniem informacji.

Ramy procesu zarzadzania informacja nie zawsze obejmuja identyfikacje potrzeb
i wykorzystania informacji. Pomimo faktu, iz analiza potrzeb moze by¢ jednym z naj-
bardziej zaniedbanych etapéw procesu zarzadzania informacjami, jako$¢ informacji,
ktorg uzytkownik otrzymuje, w duzym stopniu zalezy od tego, w jakim stopniu zrozu-
miane zostaly przekazane potrzeby. Analogicznie, wykorzystanie informacji jest nie-
zbednym komponentem procesu, gdyz zrozumienie, w jaki sposdb informacja jest (lub
nie jest) wykorzystana w procesie podejmowania decyzji, rozwigzywania probleméw
czy interpretacji zjawisk wptywa na jako$¢ udoskonalenia proceséw zarzadzania in-
formacja.

Opisany model procesu zarzadzania informacjami opiera sie na perspektywie
skoncentrowanej na uzytkowniku, ktéra podkresla wymiary poznawcze i spoteczne
poszukiwania i wykorzystywania informacji. Informacje okres$laja znaczenie, a dziata-
nia precyzuja cel poprzez dzielenie reprezentacji umystowych i emocjonalnych inte-
rakcji wéréd cztonkéw organizacji. Pewne jest to, ze zarzadzanie informacja jest $cisle
zwigzane z uzytkownikiem informacji?3.

Amsterdamski model zarzadzania informacja

Model przedstawiony na rysunku 1.5 znajduje zastosowanie w kazdej organizacji
szukajacej optymalizacji rozwigzan informatycznych w celu lepszego dopasowania
do strategii organizacyjnej. Poczatkowo wykorzystywany byt gtéwnie w Holandii, ale
obecnie jest stosowany przez szereg organizacji rowniez w innych krajach. Gtéwna
funkcja opisywanego modelu jest wysokopoziomowa analiza odpowiedzialnosci i or-
ganizacyjnych problemdéw. Zapewnia on swoistg mape dla catej domeny zarzadzania
informacjami, ktéra moze by¢ wykorzystania do pozycjonowania zagadniefi zwigza-
nych z zarzadzaniem informacja, ktére s3 obecnie na pierwszym planie w organizacji.
Model stuzy¢ moze takze do przypisywania odpowiedzialno$ci oraz jako narzedzie
diagnostyczne.

Amsterdamski model zarzadzania informacja jest modelem przydatnym przy 13-
czeniu réznych komponentéw zarzadzania. Model moze by¢ bardzo przydatny do ra-
dzenia sobie z zagadnieniami dotyczacymi zarzadzania tadem korporacyjnym w za-
kresie technologii informatycznych. Model ten jest bowiem w istocie wysokopozio-
mowym narzedziem zarzadzania informacjami, wykorzystujagcym analize kwestii od-
powiedzialnosci i zagadnien organizacyjnych.

23 C.W. Choo, Information management for the intelligent organization: the art of scanning
the environment, Information Today, Inc. 2002, s. 237.
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Rys. 1.5. Model dopasowania strategicznego
Zrédto: J.C. Henderson, N. Venkatraman, Strategic Alignment: Leveraging Information Technolo-
gy for Transforming Organizations, IBM Systems Journal, 32( 1), 1993, s. 4-16.

Amsterdamski model zarzadzania informacjami bazuje na modelu dopasowania
strategicznego, ktéry wyrdznia cztery elementy biznesu okreslajace cztery scenariusze
analizy ich wzajemnych powigzan w zaleznos$ci od tego, ktéry z nich przyjmie sie
za priorytetowy lub jako punkt wyjscia. Sg to:

¢ strategia biznesu,

e strategiaIT,

e infrastruktura organizacyjna i procesy,
e infrastrukturai procesy IT.

Najwiekszg zaleta modelu jest jego wsparcie dla dyskusji nad procesami zarza-
dzania informacjami na réznych poziomach organizacji, poprzez ukazywanie rézno-
rodno$ci aspektow organizacyjnych i mozliwosci ich wzajemnego dopasowania.
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Do stabych stron opisywanego modelu mozna zaliczy¢ brak mozliwo$ci generowania
gotowych rozwigzan lub proponowania alternatywnych scenariuszy?2+.

Scentralizowany model zarzadzania informacja

W modelu scentralizowanym uzytkownicy dysponuja narzedziami, ktére nie s3
przypisane do realizacji specjalnych funkcji przetwarzania danych. Nadawcy przesyta-
ja tylko i wytacznie zapytania do systemu informacyjnego i odbierajg wynik ich wyko-
nania. W scentralizowanym systemie zarzgdzania przepltywem informacji na szczeblu
centralnym istnieje stanowisko administratora systemu, ktéry ma kompetencje w za-
kresie zarzadzania w obrebie catej organizacji, niezaleznie od jej struktury i wielkosci.
Realizacja centralnego zarzadzania wymaga posiadania przez organizacje dobrze wy-
szkolonej kadry sprawujacej nadzér nad systemami informacyjnymi. W przypadku
stosowania zarzadzania scentralizowanego stosowane oprogramowanie informatycz-
ne musi pozwala¢ na integracje wszystkich modutéw i wykorzystanie wspoélnej bazy
danych. Wszystkie jednostki organizacyjne, w celu uproszczenia i ujednolicenia proce-
dur zarzadzania powinny wykorzystywac¢ aplikacje i oprogramowanie pochodzace
od tych samych producentow?2s.

Trzywarstwowa struktura modelu informacji

Projektowanie skutecznego i kompleksowego modelu informacyjnego moze by¢
kluczowym krokiem, a czasem nawet kamieniem milowym w rozwoju zasobéw, ktére
dostarczaja odpowiedzi na wiekszos¢ pytan uczestnikéw organizacji bedacych wyni-
kiem poszukiwania informacji. System zarzadzania tre$cia musi zosta¢ zbudowany
na solidnych fundamentach modelu zarzadzania informacja.

Model informacyjny stuzy jako struktura organizacyjna, uzywana do klasyfiko-
wania zasob6w informacyjnych. Ramy wspomagajg uzytkownikdw w znalezieniu tego,
czego potrzebujg, nawet jesli ich potrzeby sa bardziej zréznicowane i osobiste. Ramy
stanowig podstawe, na ktérej mozna oprze¢ architekture publikacji, w tym druku
i elektronicznego dostarczania informacji w organizacji. Informacje o modelu moga
obejmowac zasoby informacji z jednej czesci organizacji.

Informacje o modelu mogg wspiera¢ proces kategoryzacji materiatéw szkolenio-
wych, specyfikacji technicznych i sprzedazy. Informacje o modelu moga zawierac dane
z zakresu inzynierii wytwarzanego produktu, polityk i procedur stosowanych we-
wnetrznie w prowadzeniu dziatalno$ci operacyjnej, informacji o klientach stosowa-
nych w cyklu sprzedazy lub o sprzedawcach w taficuchu dostaw. Niektére z zasobédw
informacyjnych moga by¢ dostepne w catej organizacji do uzytku wewnetrznego, np.
informacje z dziatu zarzadzania zasobami ludzkimi. Inne zZrédta informacji moga by¢
wyspecyfikowane dla potrzeb konkretnego dziatu lub podziatu organizacji. Struktura
opisywanego modelu zilustrowana zostata na rysunku 1.6.

24 Frameworks for IT Management: An Introduction (ITSM Library) 1st Edition, Van Haren
Publishing. Zaltbommel, 2006, s. 53.

25 ]. Sasak, Model zarzadzania przeptywem informacji w urzedzie miasta. [W:] ]J. Gotuchow-
ski, A. Fraczkiewicz-Wronka (red.), Technologie wiedzy w zarzadzaniu publicznym ’07,
Wydawnictwo AE w Katowicach, Katowice, 2008.
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Rys. 1.6. Trzywarstwowa struktura modelu informacyjnego
Zrédto: The Gilbane Report, Content, Computing, and Commerce - Technology&Trends, Vol.10,
No. 1, February 2002, Bluebill Advisors, Inc, Cambridge, 2002, s. 4.

Powyzszy model informacyjny sktada sie z trzech warstw. Pierwsza z nich obej-
muje wymiary, ktore identyfikujg, w jaki sposdéb informacja jest kategoryzowana
ioznaczana zaréwno dla wewnetrznego, jak i zewnetrznego wykorzystania przez
uzytkownikdw organizacji. Druga warstwa sortuje zasoby informacyjne wedtug typow
informacji. Trzecia warstwa dostarcza strukture dla kazdego z typow informacji, okre-
$lajac jednostki tresci wykorzystywane przez autoréw w procesie tworzenia typéw in-
formaciji.

1.3. Zarzadzanie cyklem Zycia informacji

Potrzeba skutecznego i zgodnego podejscia do zarzadzania informacja w catym
cyklu jego Zycia staje sie bardzo widoczna w przypadku wystapienia istotnych dla or-
ganizacji wydarzen, np. wystosowania pozwu, audytu, fuzji, przejecia lub zbycia orga-
nizacji. Brak odpowiednich regulacji w tym zakresie moze istotnie zmniejszy¢ efek-
tywnos¢ proceséw decyzyjnych. Organizacja, ktora nie zarzadza cyklem zycia informa-
cji (ang. Information Lifecycle Management), zauwazy znaczace, dtugoterminowe ko-
rzy$ci wynikajace z jego wdrozenia. Implementacja systemu pozwala na kierowanie
odpowiedniej informacji do wtasciwych ludzi (tych, ktérzy posiadaja prawo dostepu
do nich) w odpowiednim czasie. Zminimalizowane zostaje ryzyko, gdyz organizacja
moze poswieca¢ mniej czasu na zarzadzanie informacjg, co w przypadku podejmowa-
nia waznych decyzji biznesowych ogranicza szanse pojawienia sie nieaktualnych lub
btednych informacji. Oznacza to réwniez skrécenie $ciezek przeptywu informaciji,
co zmniejsza ryzyko jej ujawnienia podmiotom nieuprawnionym.

Eliminacja niepotrzebnych informacji zmniejsza koszty przechowywania danych
(elektronicznych i fizycznych). Pomaga réwniez kontrolowa¢ gwattowny wzrost in-
formacji i zmniejsza ogélne koszty operacyjne, umozliwiajgc cztonkom organizacji
bardziej efektywna prace.



28

Dysponujac mniejsza liczbg wynikéw informacyjnych, organizacja moze szybciej
i bardziej wydajnie wyszukiwa¢ i analizowa¢ dane. Poprawia to skuteczno$¢ i wydaj-
no$¢ organizacji.

Cykl zycia informacji rozpoczyna sie od tworzenia lub otrzymania informacji.
Obejmuje jej organizacje i przechowywanie, pobieranie, uzytkowanie wraz z pro-
cesem konserwacji. Koncowe etapy obejmuja jej wtasciwg ochrone i archiwizacje.
Dyspozycja informacji oznacza zwykle jej niszczenie, ale moze czasami polega¢ na
jej zarchiwizowaniu zgodnie z polityka kancelaryjna organizacji. Zarzadzanie cy-
klem zycia informacji jest realizowane w ramach zarzadzania strategicznego orga-
nizacji i dotyczy kazdej posiadanej informacji, niezaleznie od no$nika lub wtasci-
wosci, kanatu nadania lub odbioru.

Cykl zycia informacji powinien okresla¢:

¢ rodzaj informacji, jaka znajduje sie w posiadaniu organizacji,

¢ miejsce przechowywania informacji,

o kto jest wtascicielem informacji lub kto jest odpowiedzialny za jej rozliczanie,
¢ uwarunkowania przechowywania informacji,

o szybko$¢ i tatwos¢ dostepu do informacji,

¢ polityke przechowywania wraz z okresleniem terminéw dyspozycji.

Dobre praktyki, ktdre zapewnia sukces opracowania i wdrozenia cyklu zycia in-
formacji, powinny uwzgledniac¢ szereg etapow, ktore przedstawiaja sie nastepujaco:

Na pierwszym etapie nalezy odpowiedzie¢ na kilka kluczowych pytan: Co? Gdzie?
Kto? Dlaczego? Kiedy? Jak? - dotyczacych informacji w organizacji.

Mimo ze powyzsze pytania wydaja sie by¢ proste, znalezienie odpowiedzi na nie
jest sporym wyzwaniem. Organizacja nie moze uzyska¢ kontroli nad informacjami,
o ktérych posiadaniu nie ma pojecia. Dane s3 wszedzie, a ich przyrost nastepuje
w tempie geometrycznym. Duze zbiory zestawéw danych ktére sg trudne do obrobki
przy uzyciu tradycyjnych zastosowan przetwarzania danych stanowia kolejne wyzwa-
nie dla organizacji. Zbiory te sg czesto pobierane z wielu réznych zrédet i analizowane
w celu tworzenia nowej informacji. Oznacza to, Ze kazda indywidualna informacja musi
by¢ znana i rozumiana, aby mozliwe byto udzielenie poprawnej odpowiedzi na klu-
czowe pytania. Organizacja powinna mie¢ mape danych, ktéra odpowiada na te pyta-
nia, pokazujac, jakie informacje posiada i w ktérych miejscach je przechowuje. Wbrew
powszechnie panujgcej opinii dzialy informatyczne w organizacji nie sg wtascicielami
informacji. Odpowiadajg jedyne za utrzymanie systeméw operacyjnych oraz za proces
przechowywania danych. W celu ustalenia wtasciciela nalezy zidentyfikowa¢ gtéwna
jednostke kazdego z systeméw zaimplementowanych w organizacji. Ponadto trzeba
zna¢ strukture uprawnien dostepowych do poszczegélnych informacji, a takze kto i na
jakim poziomie ma mozliwo$¢ jej tworzenia i modyfikacji.

Nalezy takze okre$li¢, kto moze tworzy¢ i modyfikowaé struktury informacji
wspotdzielonej. Kazda struktura informacyjna powinna miec Sci$le okreslone zasady
opisane w dokumentacji:

o kto jest whascicielem systemu,

o kto okresla prawa i kontroluje dostep,

o kto moze usuna¢ informacje,

o kto jest ograniczony tylko do przegladania informacjji,
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e polityka ochrony danych w przypadku wystgpienia zdarzen losowych (np. nie-
oczekiwane zwolnienie sie pracownika).

Dodatkowym dokumentem niezbednym do prawidtowego funkcjonowania cyklu
zycia informaciji jest polityka retencji. Wiekszo$¢ informacji w organizacji ma istotne
znaczenie biznesowe lub ma charakter przepiséw prawnych. Wymaga to stosowania
odpowiednich procedur przechowywania i archiwizacji danych. W celu ustalenia od-
powiednich kryteriéw nalezy posiada¢ wiedze, ktore informacje i kiedy nalezy usung¢,
a takze trzeba wiedzie¢, czy spelione s3 wymogi przechowywania umieszczone w po-
lityce. Nalezy takze mie¢ udokumentowane procedury zgodnosci, w celu wspierania
szybkiego przegladu i zatwierdzania wygastych ewidencji w celu zapewnienia ich ter-
minowej dyspozycji. Schemat cyklu zycia informacji w organizacji zostat przedstawio-
ny na rysunku 1.7.

TWORZENIE/
OTRZYMYWANIE INFORMAC]I

ORGANIZACJA/
PRZECHOWYWANIE

! '

ZARZADZANIE/ WYKORZYSTANIE/
ZABEZPIECZANIE h UDOSTEPNIANIE

DYSPOZYCJA

Rys. 1.7. Cykl zycia informacji w organizacji
Zrédto: M. Dederer, A. Dmytrenko, 8 Steps to Effective Information Lifecycle Management, Infor-
mation Management, 2015, nr 1, vol. 49, s. 33.

Ostatnim etapem jest przechowywanie, archiwizacja oraz dyspozycja informacji.
Udokumentowanie tego procesu zapewnia cigglo$¢ funkcjonowania organizacji
z punktu widzenia jej bezpieczenistwa. Nalezy jasno okresli¢ procedury, ktore informa-
cje maja by¢ gdzie zapisywane, na jakich nosnikach i jak czesto. Jak czesto powinno sie
testowaé sprawnos¢ stosowanych mediow w celu zapewnienia zgodnosci oraz unik-
niecia przeterminowania informacji. Kluczowe jest réwniez uwzglednienie etapu nisz-
czenia danych w planie ciggtosci dziatania organizacji, gdyz musi by¢ on zintegrowany
z pozostatymi politykami i proceduramiZe.

1.4. Elementryzyka w zarzadzaniu informacja

Intensywne wykorzystanie technologii informacyjnych i komunikacyjnych stwo-
rzyto ekonomiczng, a w niektérych przypadkach krytyczng zalezno$¢ pomiedzy istnie-
jacymi procesami w organizacji. Niektdre kwestie bezpieczenstwa zostaty naruszone

26 M. Dederer, A. Dmytrenko, 8 Steps to Effective Information Lifecycle Management,
Information Management, 2015, nr 1, vol. 49, s. 32-35.
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w zwigzku z wystepowaniem tej zaleznoSci. Zrodzito sie pytanie, w jaki sposéb zapew-
ni¢ bezpieczne funkcjonowanie organizacji, ktéra opiera swoja dziatalnos$¢ gtéwnie
na wykorzystaniu technologii informacyjnych? Kwestia ta zostata skutecznie rozwia-
zana przez podejscie do zarzadzania ryzykiem w srodowiskach organizacyjnych. Me-
tody i modele pozwalajace na efektywne zarzadzanie ryzykiem zostaty opracowane,
w celu zidentyfikowania i poradzenia sobie z ryzykiem (identyfikacja, ograniczenia,
transfer lub zaakceptowanie ryzyka).

Ryzyko w organizacji staje sie istotne, gdy potencjalne straty oraz prawdopodo-
bienstwo ich wystapienia moga w znaczacy sposéb wptynaé na sytuacje finansowa da-
nej instytucji. Zarzadzanie ryzykiem wymaga zaangazowania wiekszos$ci, a nawet
wszystkich cztonkéw organizacji wykonujacych czynnosci operacyjne zwigzane z jej
dziatalnoscig?7.

Pomiar ryzyka i parametryzacja jego atrybutéw staty sie jednym z gltéwnych
rozwigzan w zarzadzaniu bezpieczenistwem systemoéw. Sukces podejsScia opartego
na analizie ryzyka w wielu dziedzinach zainspirowat ekspertéw w dazeniu do zarza-
dzania bezpieczenstwem aplikacji, organizacji i inwestycji. Wiele instytucji i organizacji
zdecydowato sie na wykorzystanie ustalonych norm i przepisow. Po pierwsze, eksper-
ci uzywajg gtéwnie metod jakosciowych, w celu kontroli ryzyka. Maja one wplyw na
systemy informatyczne i komunikacyjne. Metody te opieraja sie¢ w duzej mierze na
opinii ekspertéw. Eksperci uciekajg sie do metod jako$ciowych ze wzgledu na brak
wspolnego zdania w odniesieniu do definicji ryzyka w dziedzinie technologii informa-
cyjnych i miejsca jego wystepowania. Powoduje to brak powtarzalno$ci wynikéw ana-
liz eksperckich przy badaniu ryzyk wystepujacych w podobnych obszarach. Zaleta tego
rozwigzania jest jednak szybkosc¢ i prostota przeprowadzanych analiz przy wysokim
poziomie wiarygodnosci wynikow

Dostepne s3a rdwniez iloSciowe metody zarzadzania ryzykiem, ktore zostaty opra-
cowane w dziedzinie technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ICT). Rozwigza-
nia te nie sg jednak powszechnie stosowane przede wszystkim z powodu ztozonosci
ich wykonania, pomimo faktu, ze przedstawig wiele zalet w poréwnaniu z podej$ciem
jakosciowym.

Gdy ryzyko jest ilosSciowo obiektywne i mozna wyszacowa¢ prawdopodobien-
stwa jego wystapienia oraz skutki ekonomiczne, jakie wygeneruje, adaptacyjne modele
bezpieczenstwa moga wykorzystac te informacje, w celu skutecznego zagwarantowa-
nia bezpieczenstwa w czasie rzeczywistym?28.

Badania marketingowe od dawna dowodza, Ze ludzie szukaja informacji z réz-
nych zrédet w obliczu ryzyka lub niepewnosci. W przypadku wystepowania wysokiego
poziomu ryzyka w organizacji prawdopodobienstwo btednego wykorzystania infor-
macji moze mie¢ negatywny wplyw na btedne podejmowanie decyzji. Biorac pod uwa-
ge ztozonos¢ i niepewnos¢ co do decyzji na poziomie zarzadczym, odpowiednio wdro-
zony system zarzadzania ryzykiem pozwoli na pozyskiwanie informacji z zapewnie-

27 C. Graul, ]. Siwiec, Uwarunkowania wdrozenia systemu wspomagajacego zarzadzanie
ryzykiem operacyjnym w instytucji finansowej, Studia i Materiaty Polskiego
Stowarzyszenia Zarzadzania Wiedzg, Vol. 66, 2013, s. 29-38.

28 R. Labassi, M. Hamdi, T.H. Kim, Quantitative Risk Management: a Survey of Adaptive
Approaches to Risk Management for Information, International Journal of u- and
e-Service, Science and Technology, Vol. 8, No. 5, 2015, s. 105-128.
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niem minimalizacji prawdopodobienistwa wystapienia negatywnych skutkéw w oto-
czeniu organizacji.

1.5. Uwagi koncowe

Powyzsze rozwazania dowodza faktu, Ze informacja jest jednym z podstawowych
zasobdw kazdej organizacji, a w wielu przypadkach stawia sie ja w jednym szeregu
z zasobami kapitatlowymi organizacji. Wyjasnia to, jak istotnym problemem staje sie
kwestia efektywnego zarzadzania informacjg. Kazdy z podmiotéw powinien zarzadzac
informacja poprzez jej pozyskiwanie, przetwarzanie, udostepnianie, a takze magazy-
nowanie. Proces ten powinien przebiega¢ z odpowiednim poziomem $wiadomosci jej
wiasciciela. Wiekszo$¢ organizacji skupia swoje dziatania przede wszystkim na aspek-
tach bezpieczenistwa informatycznego zwigzanego z obiegiem informacji majac $wia-
domos¢, ze nagta utrata zasobdw informacji doprowadzi do katastrofalnych skutkéw.

Wszechobecny nattok informacji (zwany potocznie ,szumem informacyjnym”)
powoduje trudnosci z odpowiednig selekcja informacji istotnych. Powoduje to, ze co-
raz trudniej jest sie nam doszukac¢ tej wlasciwej, pozadanej informacji. Wyszukiwanie
informacji zajmuje nam coraz wiecej czasu, a coraz mniej zapytan o informacje konczy
sie sukcesem.

Ukazuje to jak waznym (réwniez ze wzgledéw ekonomicznych) zagadnieniem
staje sie problem zarzgdzania informacja w organizacji. Wedtug niektérych specjali-
stéw, zarzadzanie informacjg staje sie krytyczng funkcjg dziatalnos$ci kazdej organiza-
cji. Realizacja wszystkich podejmowanych przez organizacje zadan opiera sie bowiem
na kluczowych decyzjach kadry kierowniczej. Natomiast trafno$¢ tych decyzji niemal
bezposrednio zalezy od jakosSci informacji oraz ich dostepno$ci w odpowiednim czasie.
Zarzadzanie informacjg de facto stanowi dopiero wstep do procesu zarzadzania wie-
dza w organizacji i budowy organizacji opartej na wiedzy.

Odpowiedni dobér metod i technik zarzadzania informacja w organizacji, a takze
$Swiadomo$¢ kadry zarzadczej o posiadanych informacjach wraz z precyzyjng ich pa-
rametryzacja w istotny sposéb optymalizuje dziatalno$¢ operacyjng instytucji, wptywa
na bezpieczenistwo jej funkcjonowania oraz daje przewage konkurencyjna w jej oto-
czeniu.
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ROZDZIAL 2
TEXT MINING I NARZEDZIA EKSPLORAC]I TEKSTU

Daniel Zwierzchowski

2.1. Eksploracja danych tekstowych - text mining

Jedna z najbardziej naturalnych form przechowywania informacji jest tekst
(dane wielu spoétek sg zawarte w dokumentach tekstowych). Ogromna liczba in-
formacji przechowywana jest w wyzej wymienionej formie bez okreslonej struktu-
ry. Takie dane nie moga w prosty sposob zosta¢ wykorzystane do przetworzenia
przez komputery, ktore zazwyczaj widza tekst w sekwencji ciagoéw znakow.

Z punktu widzenia czlowieka tekst jest najlepszym nosnikiem informacji.
Do jego zalet mozna zaliczy¢:

— zrozumialo$é¢,
— latwos$c¢ przetwarzania.
Do jego wad z kolei zaliczamy:
— szybkie zwiekszanie sie zasobow tekstowych,
— powolne przetwarzanie,
— trudno$ci w automatyzacji przetwarzania,
— trudnosci w ocenie jakosci informacji zawartych w tekscie.

Analiza dokumentéw tekstowych zajmuje sie dziedzina zwana text mining
(eksploatacja tekstu napisanego w jezyku naturalnym dziatajgca w oparciu o stow-
nik dla danego jezyka), ktéra zasadniczo odnosi sie do procesu wydobycia odpo-
wiednich danych z tekstu i ich p6Zniejszej obrébki. Wykorzystanie text mining jest
skomplikowanym zadaniem, poniewaz opiera sie, jak juz wcze$niej wspomniano,
na danych nieustrukturyzowanych. Text mining jest dziedzing, ktéra przy wyko-
rzystaniu odpowiednich narzedzi zajmuje sie analiza tekstu, eksploracja, sporza-
dzaniem streszczen, klasteryzacjg i kategoryzacja dokumentéw, znajdowaniem
grup stéw o podobnym znaczeniu czy tez automatycznym rozpoznawaniem ztozo-
nych wyrazen?°,

Celem gtéwnym rozdziatu jest ukazanie istoty i znaczenia eksploracji danych
tekstowych, poznanie metody analizy danych stuzacych do analizy klasyfikacji
dokumentéw, wyszukiwanie i przetwarzanie zasobow tekstowych, a takze wyko-
rzystanie informacji o charakterze tekstowym w modelowaniu i prognozowaniu.
W rozdziale przedstawiono ogdélna definicje text mining, ukazano réwniez mozli-
wosci jego zastosowania, a takze scharakteryzowano wybrane narzedzia do eks-
ploracji danych tekstowych.

Stale rosnace zasoby informacyjne stanowig charakterystyczng ceche wspot-
czesnego Swiata. Jednym z takich zasobow staty sie réznego rodzaju dokumenty

29 A. Hotho, A. Nurnberger, G. Pass, A Brief Survey of Text Mining, http://www.kde.cs.uni-k
assel.de/hotho/pub/2005/hotho05TextMining.pdf.
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tekstowe. Z racji tego, Zze coraz wiecej danych jest dostepnych w takiej postaci,
analiza zbioru dokumentéw ma coraz wieksze znaczenie. Analizowanie tre$ci ma-
tej liczby dokumentéw jest stosunkowo proste. Trudnosci pojawiaja sie w przy-
padku analizy duzej bazy danych, kltopot moze sprawic takze zautomatyzowanie
tych zadan. Jednym z rozwigzan staja sie dostepne oprogramowania komputero-
we, ktdre potrafig gromadzi¢, pozyskiwac, a takze przetwarzaé informacje zawarte
w dokumentach?30.

Analiza dokumentéw tekstowych zajmuje sie dziedzina zwana text mining
(pojecie to zaczeto funkcjonowaé pod koniec lat 90. XX wieku). Do jej twércéw
zaliczana jest M.A. Hearst, ktéra za definicje text mining uznaje ,proces majacy
na celu wydobycie z zasoboéw tekstowych nieznanych wcze$niej informacji”3®.

Bardzo czesto text mining utozsamiany jest z metodami wyszukiwania infor-
macji (mozna do nich zaliczy¢ internetowe serwisy wyszukujgce), celem w tym
przypadku jest informacja o zestawie dokumentéw spetniajacych podane kryteria.
Text mining dostarcza informacji pozyskanych w wyniku analizy dokumentéw
i powinno sie go traktowac¢ jako szczeg6lny obszar zastosowan statystyki. W teorii
metoda eksploracji tekstu polega na statystycznej analizie dokumentéw pod katem
wystepowania okreslonych stéw kluczowych itp., w praktyce za§ moze pomdc
w zdobyciu informacji, w jaki sposéb o czyms sie méwi. Text mining opiera sie na
informatyce powigzanej z projektowaniem, analizg i przetwarzaniem struktur
danych. Z informatyka tacza go zagadnienia zwigzane z przetwarzaniem jezyka
naturalnego, to z kolei moze prowadzi¢ do kierunku badan w ramach sztucznej
inteligencji32.

Rozréznia sie rowniez dwa podejscia do zagadnienia automatyzacji przetwa-
rzania jezyka naturalnego:

1. Podejscie formalne oparte na:
— zalozeniu o istnieniu formalnego modelu jezyka,
— regutach opisujacych sposéb przetwarzania symboli sktadajacych sie na do-
kument.
2. Podejscie statystyczne oparte na:
— analizie statystycznej zawartosSci przetwarzanych dokumentéw,
— modelu jezyka i wiedzy dziedzinowej o charakterze wspomagajacym.

Gléwnym zadaniem metody eksploracji tekstu jest wyszukiwanie istotnych
danych w treéci, a takze uzycie ich do sporzadzania réznego rodzaju prognoz czy
tez podejmowania kluczowych decyzji. Do wykonania badan wykorzystuje sie
miedzy innymi klasteryzacje dokumentéw, a takze ich klasyfikowanie. Klasteryza-
cja umozliwia streszczenie dokumentdw bez konieczno$ci czytania kazdej pozycji
z osobna. Odpowiednio dobrany klaster moze postuzy¢ do ujawnienia waznych
zagadnien zwigzanych z dziataniem np. danego przedsiebiorstwa, instytucji. Moze
takze postuzy¢ do tworzenia kategorii stownictwa w bazie dokumentéw. Klasyfi-

30 P. Lula, Text mining jako narzedzie pozyskiwania informacji z dokumentéw tekstowych,
http://www.statsoft.pl/czytelnia/artykuly/Text_mining jako_narzedzie_pozyskiwania.pdf.

31 M.A. Hearst, Untangling Text Data Mining, University of California, http://people.ischool
.berkeley.edu/~hearst/papers/acl99.pdf.

32 P, Lula, op. cit.
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kacja dokumentéw polega na ich rozdzieleniu pomiedzy wczesniej zdefiniowane
kategorie. Obecnie text mining stosuje sie np. do sporzadzania prognoz na gietdzie.
Nalezy go traktowaé jako metode wywodzaca sie z data mining, a odnosi sie
do wyszukiwania informacji, w celu wydobycia odpowiedniej wiedzy z dokumen-
tow tekstowych33,

Przyja¢ mozna, ze metoda eksploracji tekstu ma charakter interdyscyplinarny
i jest ona Scisle zwigzana z:
— data mining,
— przetwarzaniem jezyka naturalnego,
— wyszukiwaniem informacji,
— statystykgs,
— lingwistyka,
— matematyka,
— informatyka.

Data mining zajmuje sie wykrywaniem wzorcéw w danych liczbowych. Bar-
dzo czesto kluczowe informacje zawarte sg w formie tekstowej. Dane tekstowe
zazwyczaj nie majg okreslonej struktury, co przektada sie na trudnosci z ich anali-
zowaniem. Text mining wykorzystuje sie do analizy dokumentéw w celu wydoby-
cia np. istotnych wyrazéw, znakéw oraz przygotowania takich danych do zastoso-
wania data mining34.

Zauwazy¢ mozna pewne okreslone zaleznosci wystepujace miedzy dwoma
procesami odkrywania wiedzy. W obu przypadkach dazy sie poprzez eksplorowa-
nie duzych zasobdéw danych do odkrycia nieznanych wczesniej prawidtowosci.
Nalezy tutaj zwrdci¢ uwage, ze charakter przetwarzanych zasobéw w obu podej-
Sciach jest jednak inny3>.

Data mining wiaze sie w gtdwnej mierze z analiza danych o $cisle okreslonej
strukturze, a wyrazony jest warto$ciami na klasycznych skalach pomiarowych.
Text mining ukierunkowany jest w gtéwnym stopniu na analize tekstu (zaséb nie-
majacy okreslonej struktury lub o strukturze okre$lonej w spos6b nieprecyzyjny
i dowolny)?3e,

Nalezy przy tym pamieta¢, ze text mining w duzym stopniu korzysta z data
mining. Zapozyczone przez niego zostato miedzy innymi:

— eksploracyjne podejscie do procesu analizy,
— ukierunkowanie procesu analizy na zastosowania,

33 K. Kuligowska, M. Lasek, Text mining in particle: exploring patterns in text collections of
remote work job offers, WUE we Wroctawiu 4 (30), Wroctaw 2013, s. 181-195.

34 E. Fronczak, M. Michalcewicz, Zastosowanie narzedzi eksploracji danych data mining do
tworzenia modeli zarzadzania wiedza, PSZW tom 27, Bydgoszcz 2010, s. 127-139.

35 M. Olszewski, T. Zgbkowski, Zastosowanie technik eksploracji tekstu do analizy opinii
konsumenckich, SGGW, Metody Ilosciowe w Badaniach Ekonomicznych vol. 15, nr 4,
Warszawa 2014, s. 101-110.

36 K. Grochowski, D. Zwierzchowski, Wykorzystanie narzedzia data mining w nadawaniu
rang instrumentom konkurowania przedsiebiorstw ustug transportowych sektora MSP,
Zeszyty Naukowe Studia Informatica nr 38, Szczecin 2015, s. 37-47.
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— przywiazywanie duzej wagi do prostoty interpretacji i uzytecznosci uzyskanych
wynikéw,
— wykorzystanie wspolnego zestawu metod i narzedzi.

W przypadku text mining odpowiednie wzorce pozyskiwane sg w procesie
przetwarzania danych. Do jego najczestszych zadan zalicza sie37:
— odnajdywanie odpowiednich dokumentéw,
— uzyskiwanie rankingdw dokumentow,
— grupowanie dokumentdow,
— tworzenie streszczen,
— analize powigzan tekstowych.

2.2. Analiza danych nieustrukturyzowanych

Analiza tekstu nazywa sie proces przetwarzania dokumentu tekstowego, kto-
ry przez komputer ,widziany" jest jako szereg znakéw. Cze$¢ dziatan zwigzanych
Z procesem przetwarzania materiatu Zrédtowego ukierunkowana jest na utozsa-
mianie stéw o tym samym znaczeniu. Celem analizy tekstu jest przedstawienie
jednego dokumentu tekstowego w postaci zbioru wyrazéw (kolejno$¢ wyrazéw
w tym przypadku nie ma znaczenia)?38.

Wyraz jest komputerowym odpowiednikiem stowa, oznaczajacym pewne po-
jecie. Zbiér wyrazdéw jest bliski zbiorowi stéw bez koncéwek fleksyjnych, pomniej-
szonemu o przyimki, spéjniki, zaimki itp. (s3 to czastki, ktére samodzielnie niosa
znikomg informacje).

Za pierwszy etap przetwarzania dokumentu moze postuzy¢ podziat strumie-
nia znakéw na stowa (proces ten polega na wprowadzaniu spacji, przecinkéw czy
tez znakow specjalnych). W jezyku polskim istniejg tez takie ciggi znakéw, ktére
powinny by¢ traktowane jako jedno stowo (innym przyktadem takich ciggéw zna-
kéw moga by¢ np. adresy stron internetowych)3°.

Nastepnym etapem jest pominiecie czesto wystepujacych wyrazéw, ktoérych
wartos¢ informacyjna jest znikoma. Takie wyrazy sa zazwyczaj uzywane jako tacz-
niki miedzy stowami o samodzielnym znaczeniu. Lista stow, ktére mozna usuna¢,
zazwyczaj nazwana jest stop-lista. Taka stop-liste mozna utworzy¢ samodzielnie
badz automatycznie za pomocg komputera, np. wyszukiwanie najczeSciej wystepu-
jacych stéw. Wykorzystanie stop-listy moze pozytywne wptyna¢ na szybkos¢ prze-
twarzania danych. Nalezy jednak pamietaé, ze jej stosowanie moze utrudni¢ wy-
szukiwanie pewnych fraz+40.

37 K. Kuligowska, M. Lasek, Eksploracja danych tekstowych (text mining) w przedsiebior-
stwie, PSZW, Bydgoszcz 2008, s. 127-128.

38 J. Andreasik, Ontology of Information about an Enterprise Found in Press Articles,
Barometr Regionalny t. 12, nr 1, Zamo$¢ 2014, s. 23-31.

39 S. Godbole, S. Roy, Text to Intelligence: Building and Deploying a Text Mining Solution in
the Services Industry for Customer Satisfaction Analysis, IEEE, 2008, s. 441-448.

40 P. Senellart, V.D. Blondel, (2004). Automatic Discovery of Similar Words. [W:] M. Berry,
M. Castellanos (red.), Survey of Text Mining: Clustering, Classification and Retrieval. New
York: Springer Verlag, LLC, s. 24-43.
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Kolejnym etapem jest taczenie stéw, majacych bardzo podobne znaczenia. Ze-
stawienie ich ze soba, moze przyczynic sie do poprawy jakosci danych.

Etap ustalania rdzenia stowa jest jednym z najwazniejszych elementéw anali-
zy tekstu. Czesto zdarza sie, Ze te same stowa majg rézne formy (zwigzane jest to
z bogatg fleksja jezyka polskiego). Za wprowadzeniem redukcji form fleksyjnych
przemawia jego efektywno$¢ oraz prostota. Obecnie, z wykorzystaniem narzedzi
text mining podobienistwo miedzy stowami mozna mierzy¢ tylko zerojedynkowo
(mozna przyjac zatozenie, Ze stowa o tym samym rdzeniu sa najbardziej do siebie
podobne). Za znalezienie rdzenia stowa odpowiadaja dwa typy narzedzi:

1. Lematyzacja - korzysta ze stownika i analizuje kontekst stéw, zwtaszcza form
stow stojacych obok siebie.

2. Stemming - jest zbiorem regul, operujacych na poziomie liter, ktérego wyni-
kiem s3 rdzenie stow. W jezyku polskim (charakteryzujacym sie bogata odmia-
ng wyrazéw) nie ma mozliwo$ci uzycia prostego zbioru regut (niektére stowa
nie zawierajg nawet wspoélnych liter).

Ostatnig poruszong kwestig jest wyszukiwanie fraz. Pewne pary stéw stano-
wig jedng cato$¢ i nie nalezy ich rozbija¢ (innym przyktadem mogg by¢ zwigzki
czasownikow z rzeczownikami). W tym przypadku waznym czynnikiem jest efek-
tywno$¢ przetwarzania, tatwo mozna policzy¢, Ze taczne traktowanie kazdej pary
stow spowoduje zwiekszenie stownika mozliwych znaczen, a takze wydtuzenie
czasu przetwarzania*l.

Podsumowujac, eksploracja danych tekstowych rozpoczyna sie od ogdlnego
pozyskania oraz wstepnej standaryzacji danych. Do poprawnej analizy nalezy po-
siada¢ odpowiednio przygotowane, ujednolicone dokumenty. Takie dokumenty na
samym poczatku powinny by¢ przeksztatcone w odpowiednig forme. Wstepna
obrébka dokumentu tekstowego pozwala na zaimportowanie do pojedynczego
zbioru, danych tekstowych zapisanych w réznorodnych formatach. Po przeksztat-
ceniu w jednolity format danych, tekst jest przeszukiwany i poddawany rozbioro-
wi. Podczas rozbioru dokumentu nastepuje wytaczenie wyrazow o niskiej wartosci
informacyjnej np. przyimki, rodzajniki, spo6jniki. Wykorzystuje sie tutaj rowniez
stop-liste, dzieki ktdrej mozna wykluczy¢ z analizy pewne, zdefiniowane wyrazy.
W czasie przeszukiwania dokumentu nastepuje automatyczne znajdowanie pod-
stawy fleksyjnej, polegajacej na sprowadzeniu réznych odmian i form wyrazéw do
formy podstawowej*2,

Wstepne przetworzenie dokumentu polega na:

— transformacji do postaci tekstowej,
usunieciu znakéw formatujacych,
ujednoliceniu sposobu kodowania znakéw.

41 R.N. Kostoff, Text mining for global technology watch. [W:] M. Drake (red.), Encyclopedia
of library and information science, vol. 4, New York: Marcel Dekker, Inc., 2003, s. 2789-
2799.

42 L. Drelichowski, D. Zwierzchowski, Zastosowanie text mining do analizy struktury tresci
artykutéw polskojezycznych publikacji ,Studia i Materiaty” Polskiego Stowarzyszenia Za-
rzadzania Wiedza, PSZW tom 64, Bydgoszcz 2013, s. 45-58.
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W trakcie przeszukiwania przez odpowiedni program, zostaje wygenerowana
liczbowa reprezentacja danego dokumentu. Wynik warunkuje wykorzystanie pro-
stych metodach statystycznych, ktére bazuja na czestosci i wspoétwystepowaniu
wyrazow*3. Wykonujgc analize wystepowania wyrazéw, w zbiorze dokumentow
tworzona jest macierz czesto$ci wystepowania danych stéw. Odpowiednie wagi
uzywane do mierzenia czesto$ci wystepowania stéw zaleza od czestosci wystepo-
wania danego wyrazu w dokumencie oraz w katalogu wszystkich dokumentéw.
Po uzyskaniu wyniku czesto$ci wystepowania wyrazéw mozna w kolejnym kroku
zastosowac filtracje tekstu, czyli tak zwane pozyskiwanie faktéw+4.

Do gtéwnych etapéw procesu analizy eksploracji danych tekstowych nalezy
zaliczy¢*s:

1. Okre$lenie celu - jest jednym z najwazniejszych etapéw procesu analizy,
a prawidtowe zrealizowanie tego etapu jest wykladnig dla dalszego przebiegu
prac. Okre$lenie celu ma wptyw np. na formutowanie hipotez, stosowanie od-
powiednich metod, sposéb przygotowania danych, ukazanie wynikéw.

2. Okreslenie zakresu - jest wynikiem okreslenia celu, wybranych metod oraz
posiadanego budzetu.

3. Okreslenie kosztu - jego doktadna analiza stanowi podstawe do podjecia decy-
zji dotyczaca realizacji badan. Wazne jest tutaj poréwnanie kosztéw analizy
z przysztymi korzyS$ciami.

4. Przeksztalcanie dokumentéw zZrédtowych - polegajace na zmodyfikowaniu
dokumentdéw tak aby nadawaty sie do dalszego przetworzenia. W tym punkcie
realizowane sg dwie czynnoSci:

— wstepne ksztattowanie analizowanego zbioru dokumentéw (zapisanie do-
kumentéw w formie tekstowej, usuniecie formatowan, ujednolicenie do-
kumentéw),

— okres$lenie sposobu reprezentacji informacji, ktére wystepuja w dokumen-
tach (przeksztatcenie wyrazéow do formy podstawowej, zastosowanie wy-
kluczen nieodpowiednich wyrazéw).

5. Wybér wiasciwych metod analizy - w trakcie selekcji metod nalezy bra¢ pod
uwage przede wszystkim cel analizy. Trzeba réwniez uwzgledni¢ przyjety spo-
séb reprezentacji informacji pochodzacych z zasob6w tekstowych.

6. Interpretacje wynikow.

2.3. Zakres stosowania text mining

Jednym z powodéw stosowania metod eksploracji danych w analizie doku-
mentow tekstowych jest odpowiednie uporzadkowanie wyzej wymienionych. Od-
powiednia struktura moze znacznie utatwié¢ uzytkownikowi dostep do odpowied-
nich danych. Jednym z przyktadéw ustrukturyzowania danych sa katalogi biblio-
teczne lub indeksy ksigzek. Zakres zastosowan text mining jest bardzo szeroki“®.

43 K. Pancerz, O. Mich, Numerical Data Clustering Algorithms in Mining Real Estate Listings,
Barometr Regionalny t. 12, nr 3, Zamo$¢ 2014, s. 43-50.

44 K. Kuligowska, M. Lasek, op. cit.

45 P. Lula, op. cit.

46 Ibidem.
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Automatyzacja proces6w przetwarzania dokumentéw tekstowych moze sie

przyczyni¢ do zastapienia lub wspomagania czlowieka w realizacji takich zadan,
jak:

Pozyskiwanie informacji z zasobédw tekstowych - rozwigzanie bazujace na pro-
bie dopasowania do poszczegélnych fragmentéw tekstu odpowiednich wzor-
cow, ktore okreslg rodzaj poszukiwanych tresci. Przyktadowym typem wzor-
c6w moze by¢ zestaw stéw kluczowych. Mozliwe jest takze tworzenie wzorcow
stuzagcych identyfikacji fraz okresSlajacych typ zdarzenia, a zdobyte
w ten sposéb informacje moga by¢ umieszczane w klasycznych bazach danych.
Dzieki takiemu rozwiazaniu moga by¢ w dogodny spos6b poddawane dalszemu
przetworzeniu.
Generowanie streszczen - jednym z gtéwnych zastosowan rozwigzan text mi-
ning staja sie préby zautomatyzowania systemu generowania streszczen. Stale
zwiekszajaca sie liczba dokumentéw powoduje, Ze zapoznanie sie ze wszystki-
mi jest praktycznie niewykonalne, dlatego przykladowym rozwigzaniem tego
problemu staje sie analiza streszczen dokumentéw. Realizacja streszczen wy-
maga pozyskania z dokumentu najistotniejszych faktow, a takze ich wyrazeniu,
za pomocg poprawnie sformutowanych zdan. Najprostsza metodg jest zidenty-
fikowanie istotnych stéw kluczowych, jednak takie rozwigzanie nie ukazuje ist-
niejacych zwigzkéw pomiedzy poszczeg6lnymi wyrazami. Inne rozwiazanie za-
ktada, Ze streszczenie sktada¢ sie bedzie z najwazniejszych zdan pobranych
bezposrednio z tekstu. Zachodzi tutaj potrzeba wyboru zdan, ktére beda najle-
piej reprezentowaty wybrany dokument.

Klasyfikacja wzorcowa i bezwzorcowa dokumentéw - klasyfikacja wzorcowa
polega na analizie dokumentdw tak, aby przypisa¢ kazdy dokument do jednej
z wczesniej wyrdznionej klasy. Zadanie to wymaga zdefiniowania wzorcéw po-
szczeg6lnych klas i ustalenia najlepszego dopasowania. Klasyfikacja bezwzor-
cowa z kolei sprowadza sie do:
— okreslenia jednorodnosci dokumentéw,
— wydzielenia dokumentéw podobnych,
— okreslenia zalezno$ci pomiedzy grupami,
— scharakteryzowania najwazniejszych cech dla dokumentéw.

Tak jak w przypadku klasyfikacji wzorcowej, réwniez przy tym rozwigzaniu
wazne jest okreslenie liczbowej miary podobienstwa miedzy dokumentami.
Identyfikacja wiadomo$ci o okreslonych tresciach - celem analizy jest stworze-
nie systemu monitorujacego okre$long liczbe dokumentéw po to, aby identyfi-
kowac te, ktére moga by¢ istotne z punktu widzenia przyjetego kryterium. Au-
tomatyzacji powinno podlega¢ tylko wskazanie odpowiednich dokumentéw.
Analiza powinna by¢ wykonywana zawsze przez cztowieka.

Identyfikacja powigzan miedzy dokumentami - definiowa¢ mozna jg jako wy-
krycie zwigzkéw istniejacych pomiedzy informacjami, ktére pozyskano
z dokumentéw lub tez jako identyfikacje dokumentéw powigzanych ze soba ze
wzgledu na tre$¢. W pierwszym przypadku mozliwe jest wyréznienie dwéch
zasadniczych etapéw realizowanego procesu, pozyskanie informacji
z dokumentu zrédtowego lub identyfikacja nieznanych powigzan pomiedzy od-
krytymi faktami. W drugim przypadku chodzi tylko o wskazanie zbioru doku-
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mentéw powigzanych z rozpatrywanym dokumentem czy tez wskazanym te-
matem.

— Wizualizacja struktury kolekcji dokumentow i zwigzkow istniejacych pomiedzy
nimi - zadanie to jest zazwyczaj powiazane z préba rozwigzania innego typu
zadania. Zastosowanie wizualizacji zapewnia uzyskanie prostej metody inter-
pretacji wynikéw. Wizualizacji, poddawane sg np. ré6znego rodzaju zaleznosci
zachodzace w strukturze badanego zbioru danych.

Wiekszos$¢ dziatajacych narzedzi text mining nie analizuje znaczen wyrazow
czy zdan. Poprzez wykorzystanie takich narzedzi prébuje sie znalez¢ pewne reguty
oraz prawidtowosci zwigzane z wystepowaniem okreSlonych ciaggdw znakoéow
(stow). Proces szukania regut i prawidtowos$ci mozna podzieli¢ na*”:

— analize tekstu (proces przetworzenia dokumentu tekstowego),

— budowe macierzy wystgpien (numeryczny odpowiednik dokumentéw teksto-
wych),

— uzycie klasycznych metod data mining.

Przebieg analizy text mining polega na:
— okreS$leniu celu, zakresu i kosztéw badania,
— wstepnemu przetworzeniu dokumentéow,
— okresleniu sposobu reprezentacji informacji zawartych w dokumentach,
— konstrukcji modelu,
— realizacji obliczen,
— oceny modelu,
— interpretacji uzyskanych wynikéw.

Na rysunku 2.1 przedstawiono strukture przebiegu analizy text mining. Dane
tekstowe pozyskano z réznych zrédet.

Wstepne
przetwarzanie Posrednie Odkrywanie
Dane tekstowe (wyszukiwanie zbieranie wiedzy Wizualizacja
i wydobywanie danych (analiza)
informacji)

Rys. 2.1. Struktura przebiegu analizy text mining

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie V. Grupta, G.S. Lehal, A Survey of text mining
techniques and applications, Journal of Emerging Technologies in Web Intelligence vol. 1,
no. 1, 2009, s. 60-76.

Wstepne przetwarzanie skoncentrowane jest na wyszukiwaniu i przetwarza-
niu informacji zawartych w danych tekstowych. W dalszej kolejnosci nastepuje
przeksztatcanie danych z nieustrukturyzowanych zrédet (w sposéb posredni)
w pewng strukture. Wykorzystywane sg tutaj techniki i metody z innych dyscyplin

47 K. Andruszkiewicz, K. Smiatacz, Diagnoza potencjatu innowacyjnej komunikacji rynkowej
w Polsce na przyktadzie oprogramowania text mining, Marketing i Rynek, 2014, s. 16-22.
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naukowych zwigzanych z wyszukiwaniem informacji. Komponent odkrywania
wiedzy na ogét zawiera algorytmy aplikacji wykrywania i analizy trendéw pomoc-
nych w znajdowaniu cennych informacji z danymi w formie tekstowej. Wizualiza-
cja pozwala na tworzenie i wySwietlanie trendéw i wzorcow*8,
Zalety text mining
Do gtéwnych korzys$ci z wdrozenia systemoéw text mining naleza:
— odkrywanie ukrytej wiedzy,
— pomoc w systematycznym przegladzie duzej iloSci literatury,
— zmniejszenie ryzyka pominiecia istotnych informacji,
— tworzenie rankingé6w dokumentoéw,
— prosta obstuga duzych zbioréw danych,
— odkrywanie istotnych zalezno$ci oraz informacji wystepujacych w zbiorach,
— pomoc autorom tekstéw do rozwijania adnotacji semantycznych,
— zarzadzanie informacjami i dokumentami,
— wzbogacenie bibliotek cyfrowych,
— statystyczne przetwarzanie wybranych grup tekstéw,
— tworzenie automatycznego generowania streszczen.

Wady text mining
Do gtéwnych wad wykorzystania narzedzi text mining mozna zaliczy¢:

— wysokie koszty,

— brak wykwalifikowanych specjalistéw,

— ogromne rozmiary danych,

— teksty jezyka naturalnego zawierajg niejasnos$ci i wymagajg interwencji czto-
wieka,

— wystepowanie leksykalnych, sktadniowych, semantycznych i pragmatycznych
btedow.

2.4. Przedstawienie narzedzi text mining

Przy wyborze narzedzi informatycznych text mining mozna zdecydowac sie
na trzy rézne podejscia, ktéore doprowadza do pozyskania odpowiedniego opro-
gramowania.

1. Oprogramowanie wlasnych metod - rozwiagzanie kosztowne i czasochtonne,
ale jest najlepiej dopasowane do potrzeb uzytkownika.

2. Darmowe oprogramowanie (open source) - jest to przyktad bezinwestycyjnego
dziatania, prawdopodobnym staje sie jednak wymadg zatrudnienia programisty
z dobra znajomoscia technologii w jakiej zostato wykonane oprogramowanie.

3. Oprogramowanie komercyjne - w takim przypadku otrzymujemy dopracowany
produkt wraz z dokumentacja, wada mogg okaza¢ sie wysokie koszty oprogra-
mowania.

48 L. Gao, E. Chang, S. Han, Powerful Tool to Expand Business Intelligence: Text Mining,
Proceedings of world academy of science, Engineering and technology, vol. 8, 2005,
s.110-115.
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Obecnie na $wiatowym rynku dostepnych jest przynajmniej kilkadziesiat pro-
graméw zdolnych do analizy dokumentéw tekstowych. Ponizsze zestawienie pre-
zentuje dziesie¢ programoéw utozonych w kolejnosci alfabetycznej. Zestawienie
zawiera zaré6wno oprogramowanie ptatne, licencjonowane, jak i zupetnie darmowe:
— Autonomy,

— GATE,

— IBM Text Analytics,

— Lexalytics Text Analytics,
— Rapid Miner,

— SAP Text Analytics,

— SAS Text Analytics,

— Smartlogic,

— STATISTICA Text Miner,
— TextSTAT.

Z powyzszego wykazu wybrano i opisano cztery programy. SAS Enterprise
Miner oraz STATISTICA Text Miner, ktore stanowia przyktad programéw stworzo-
nych przez miedzynarodowe korporacje SAS i StatSoft. NeuroGram z Kolei jest
programem, dzieki ktéremu mozna przeprowadzi¢ analize tekstow napisanych
w jezyku polskim. Dodatkowo opisano darmowe oprogramowanie TextSTAT, ktore
mozna uruchomié¢ w polskiej wersji jezykowe;.

SAS Enterprise Miner

Wybér odpowiedniego oprogramowania decyduje o poprawnoSci analizy text
mining. Jednym z najlepszych tego typu programéw jest opracowany przez korpo-
racje SAS THE POWER TO KNOW program SAS Enterprise Miner (rys. 2.2). Korpo-
racja ta wywodzi sie z USA, a poczatki jej dziatalnosci siegaja 1976 roku. Z upty-
wem czasu powstato wiele zagranicznych oddziatéw przedsiebiorstwa. SAS Insti-
tute Polska funkcjonuje na polskim rynku od 1992 roku. Computerworld sklasyfi-
kowat w 2012 roku przedsiebiorstwo SAS na 2. miejscu w zestawieniu 200 firm,
ktére dostarczajq analityke oraz oprogramowanie Business Intelligence.

Omawiany program stuzy do procesu analiz data mining, pozwalajac miedzy
innymi na opisanie modeli analitycznych bazujacych na duzej liczbie danych.
Oprogramowanie to, dzieki zintegrowanemu procesowi wspieranemu przez ob-
szerny zbiér narzedzi, mozna zastosowac do rozwigzywania ztozonych proble-
moéw. SAS Enterprise Miner jest oparty na graficznym srodowisku, dzieki ktéoremu
mozna np. budowa¢ odpowiednie diagramy procesu przeptywu danych. Korzysta-
jac z takiego rozwigzania mozna odpowiednio skraca¢ czas potrzebny na budowe
modeli, a takze szybciej dokonywa¢ réznego rodzaju analiz. Opisywany program
jest stworzony tak, jak najbardziej wykorzysta¢ technologie w zakresie integracji
danych, analityki oraz narzedzi raportujacych*°.

Integralng czescig programu SAS Enterprise Miner jest aplikacja SAS Text Mi-
ner. W swojej najnowszej wersji dostarcza bogatego zestawu narzedzi lingwi-
stycznych, a takze modelowania analitycznego. Stuza one do odkrywania, ekstrak-

49 http://www.sas.com/offices/europe/poland.
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cji wiedzy z wielu dokumentéw tekstowych. Dokumenty mozna taczy¢ w odpo-
wiednie grupy, gotowe do analiz eksploracyjnych lub modelowania. Badanie po-
zwala na odnajdowanie wcze$niej nieznanych wzorcéw w zbiorach dokumentéw.
Maksymalizuje sie w ten sposoéb warto$¢ zdobytej wiedzy ze wszystkich Zrédet
informacji. Rozwigzanie to pozwala na oszczednosci finansowe oraz oszczedno$¢
zasobdow, nastepuje automatyzacja czasochtonnych zadan zwigzanych z czytaniem
i rozumieniem tekstow. Analiza tresci odbywa sie poprzez zastosowanie aplikacji
SAS Text Miner (rozszerzenie SAS Enterprise Miner), ktéra korzysta z metod staty-
stycznych i obliczeniowych. SAS Text Miner potrafi miedzy innymi rozpoznawac
synonimy i terminy wielowyrazowe, a takze standaryzowa¢ wiele wyrazen>°.

Szybko$¢ przetwarzania danych w programie zalezy od mocy obliczeniowej
jednostki, na ktdrej zainstalowane jest oprogramowanie, a takze rozmiaru badane-
go materiatu. Nalezy zwroci¢ uwage, ze SAS Enterprise Miner jest jednym z pro-
gramdw, ktéry pozwala na przeprowadzenie badania na polskojezycznej bazie
danych.

] Enterprise Miner - SAS { =5 EEn )
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Rys. 2.2. Okno projektowe programu SAS Enterprise Miner
Zrédto: opracowanie wiasne.

STATISTICA Text Miner

STATISTICA Text Miner stanowi rozszerzenie systemu STATISTICA Data Mi-
ner, ktory stuzy do przeksztalcania pozbawionych struktury tekstéw w uzyteczna
wiedze, wspomagajaca jednoczesnie podejmowanie decyzji. STATISTICA Text Mi-
ner wgtebia sie w dane, ktére nie maja tradycyjnej struktury i odnajduje w nich
uzyteczng informacje (rys. 2.3). Jak informuje producent, system umozliwia mie-
dzy innymi badanie zawarto$ci witryn internetowych czy tez duzych baz doku-
mentéw. Omawiane oprogramowanie zawiera wyjgtkowo szeroki zestaw metod
o bardzo duzych mozliwo$ciach w dziedzinie, dla ktorej zostal przygotowany.

50 Ibidem.
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Oprogramowanie charakteryzuje sie duza wydajnoscia i skalowalno$cia, a takze
zastosowaniem technologii wielowatkowej, ktéra zapewnia maksymalne wykorzy-
stanie mocy obliczeniowej urzadzen wieloprocesorowych>1.

Program mozna stosowac nie tylko w odniesieniu do dokumentéw teksto-

wych czy tez stron WWW, ale rowniez do klasyfikacji, segmentacji i innych sposo-
bow analizy danych pozbawionych struktury. Najwazniejszymi mozliwo$ciami
STATISTICA Text Miner sg52:

1.
2.
3.

Odczytywanie dokumentéw.
Przetwarzanie dokumentow.
Analiza dokumentow.

Do szczegotowych mozliwo$ci oprogramowania mozna zaliczy¢:
odczytywanie dokumentéw w formatach tekstowym .txt, .pdf, .ps, HTML
i XML oraz formatach Microsoft Office .doc i .rtf,
utatwienie wyboru duzej liczby dokumentéw,
wykorzystanie tak zwanego Web-crawlingu, czyli sprawdzanie potgczonych
stron i wszystkich dokumentéw, zaczynajgc od poczatkowej strony WWW,
odczytywanie nazw plikéw i adreséw stron,
wykorzystanie procedur importu list nazw dokumentéw czy tez adreséw stron,
pomijanie nieistotnych stow,
wykorzystanie stemmingu (podstawy stowotworczej),
mozliwo$¢ tatwego dodania obstugi innych jezykow,
zliczenie wystepowania wyrazow we wszystkich dokumentach,
stosowanie roznego rodzaju przeksztatcen, czy tez stosowanie ré6znego rodzaju
algorytmu wyboru cech,
mozliwo$¢ zapisania do pliku lub do bazy danych informacji wydobytych
z dokumentow tekstowych,
uzyskanie mapy dokumentéw, ktéra moze postuzy¢ np. do oceny podobien-
stwa,
wykorzystanie analizy skupien, czyli przeprowadzenie identyfikacji grupy po-
dobnych dokumentoéw,
znajdowanie zwigzku miedzy liczbowg reprezentacja dokumentu a interesuja-
cymi nas cechami.

51 http://www.statsoft.pl.
52 bidem.



46

I q B = STATISTICA == =]
i:ﬂ: Podstawowe Statystyka Data Mining Wykresy & Feature Finder Opge~ 2
E{ A3 9 12 sied neuronowe [ 1ca 7 Text Mining & Analiza koszykowa ] Szybkie wdrazanie
S # [ ;nne metody uczenia maszyn | Eitaczeniegrup | Przeczesywanie sieci | S SAL "™ Dobroé dopasowania
Przepisy . i
Data Miner | “2. P2 8 GaM 'S Analiza skupier .
Przepisy | Drzewa Uczenie maszyn Segmentacja i grup... Text Mining Asogjagje Wdrozenie
£ Text Mining: [Brak 2rédta danych] 7 =
Fites | Charactes | Deimtes | Defauts | E i
Quck | Advanced | Woms | Project |
Spreadsheet Tex variable(s
=1 Either browse to the
@ Files & Browse documents | non= dozuments or URL
{(Web sitas) or sslect
Paths in sreadshect oo ot oathe variables with text or
: : e references to
documents (URLS).
< || Data
A1 Text Mining: [Brak #r___
by uzyskat pomoc naciénj F1 CAP [NUM [REC

Rys. 2.3. Okno projektowe programu STATISTICA Text Miner
Zrodto: opracowanie wilasne.

NeuroGram

System NeuroGram stanowi komercyjne rozwigzanie informatyczne stuzace
do analizy leksykalnej i morfologicznej tekstéw napisanych w jezyku polskim.
Oprogramowanie to mozna stosowac do indeksacji i przeszukiwania peinoteksto-
wych baz danych, a takze tworzenia streszczen. NeuroGram ukierunkowany zostat
na analize zawartoSci dokumentéw. Jego atutami sg53:

— stownik haset bazowych w jezyku polskim,

— automatyczny modut generowania wszystkich form fleksyjnych dla wszystkich
haset bazowych,

— wysoka wydajno$¢ wszystkich algorytmow,

— dopasowanie do réznych systeméw operacyjnych.

NeurGram mozna zintegrowac z innym programem. Istnieje mozliwos$¢ usta-
wienia parametréw odnos$nie sposobu redukcji stow w zaleznos$ci od potrzeb uzyt-
kownika. Jego stownik bazowy jezyka polskiego zawiera okoto 135 000 haset.
Tworzonych jest ponad 2 100 000 form fleksyjnych z uwzglednieniem nieregular-
nosci jezyka polskiego. System dostepny jest na platformach: Linux, Unix, MS Win-
dows Server. Moze pracowac z plikami o réznym sposobie kodowania znakdw,
obstuguje formaty HTML, XML. Jego mozliwosci obejmujg5+:

— normalizacje tekstu (zamiane stéw na ich formy bazowe),

— zaznaczanie zadanych stéw kluczowych w tekscie,

— generowanie wszystkich form fleksyjnych dla zadanego hasta podstawowego,

— identyfikacje i rozwijanie skrétow w tekscie, a w najnowszej wersji identyfika-
cje wielu rodzajow fraz.

53 http://neurosoft.pl/technologie/przetwarzanie-jezyka-naturalnego.
Ibidem.
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TextSTAT

TextSTAT jest prostym w obstudze darmowym programem do analizy tek-
stéw. Najnowsza wersja programu posiada az 10 wersji jezykowych (angielska,
niemiecky, holenderska, portugalska, hiszpanska, katalonska, francuska, wtoska,
galicyjska, finska polska i czeska) i pracuje we wszystkich systemach operacyjnych
(MS Windows, Linux oraz MacOS X)55.

Program potrafi obstugiwaé pliki tekstowe (w réznych kodowaniach) oraz
pliki HTML (bezposrednio z sieci). Text STAT moze poradzi¢ sobie z wieloma r6z-
nymi jezykami kodowania plikéw, program obstuguje najpopularniejsze formaty
plikow, takie jak: .txt, .doc, .docx, .odt.

Z wykorzystaniem programu mozliwe jest tworzenie konkordancji oraz list
frekwencyjnych. Listy frekwencyjne mozna ograniczy¢ do stéw o czestotliwosci
wystepowania zawierajacej sie w ustalonym weczes$niej przedziale. Mozliwe jest
réwniez sprawdzenie czestotliwo$ci wystepowania konkretnych stéw. Konkor-
dancje (alfabetyczny spis wyrazéw) mozna tworzy¢ dla okreslonych stow lub wy-
razéw zawierajacych odpowiedni ciag liter. W programie istnieje mozliwo$¢ dosto-
sowania dtugosci wyswietlanego kontekstu oraz sposobu sortowania wynikéw5é.

Niestety program nie ma kilku istotnych funkcji, takich jak tworzenie listy
stow kluczowych czy badania tgcznosci frazeologicznych wyrazéw oraz wyszuki-
wania ciggéw wielowyrazowych. Gtéwnym minusem jest brak podrecznika uzyt-
kownika.

Text STAT jest darmowym oprogramowaniem. MozZe by¢ uzywany bezptatnie
i moze by¢ dowolnie dystrybuowany pod warunkiem, ze zawarto$¢ wszystkich
plikéw nie zostanie zmodyfikowana.

W tabeli 2.1 zestawiono narzedzia text mining.

Tabela 2.1. Zestawienie narzedzi text mining

Program Licencja Samouczek Instalacja Po_lska wersja
interfejsu
SAS Enterprise
Miner ptatna tak wymagana tak
STATISTICA Text
Miner ptatna tak wymagana tak
serwer REST-owy,
NeuroGram ptatna tak wymagana wirtualna tak
maszyna Javy
TextSTAT darmowa pomoc pliki do . tak
online rozpakowania

Zrodto: opracowanie wiasne

55 http://neon.niederlandistik.fu-berlin.de/en/textstat.
56 Ibidem.
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2.5. Uwagi koncowe

Gwatltowny rozwdj internetu i ogélna che¢ do trzymania wszystkich danych
w wersji elektronicznej doprowadzito w ciggu ostatnich lat do znaczacego wzrostu
liczby informacji dostepnych dla odbiorcy. Wzrost liczby gromadzonych danych
sktania sie do coraz czestszej analizy danych, wydobywajac ukryta wiedze z doku-
mentow tekstowych.

Nalezy zwréci¢ uwage, ze dzialalno$¢ zwigzana z przetwarzaniem dokumen-
tow tekstowych moze by¢ w duzym stopniu zautomatyzowana. Wystarczy wyko-
rzysta¢ w tym celu eksploracyjng analize dokumentéw tekstowych.

Text mining w Polsce jest mato rozpowszechniony, istnieja jednak mozliwo$ci
wykorzystania tego zagadnienia takze w rodzimych instytucjach czy w przedsie-
biorstwach. Barierg wykorzystania narzedzi eksploracji tekstu moga okaza¢ sie
koszty licencji, szkolen pracownikéw lub braku mozliwosci analizy tekséw sporzg-
dzonych w jezyku polskim. Problemem w procesie analizy tekstu moga okazac sie
btedy ortograficzne i typograficzne (wystepowanie prostych literéwek).

Text mining ma charakter interdyscyplinarny i moze by¢ wykorzystywany za-
réwno w réznego rodzaju organizacjach, przedsiebiorstwach czy tez instytucjach.
Nie nalezy kojarzy¢ go tylko i wylacznie z wyszukiwarkami lub algorytmami klasy-
fikacji. Badanie text mining pozwala na ukazanie pewnych zaleznoSci i rozbieznoSci
pomiedzy dwoma rdéznymi obiektami badawczymi, a zmiana obiektu badan oraz
narzedzia powoduje wprowadzenie innych zaleznosci miedzy dokumentami.

Patrzac na metody, techniki i narzedzia mozna przyja¢, ze text mining bedzie
podlegat dalszemu rozwojowi, a wptyw na to moze miec jego zastosowanie w ana-
lizie tresci stron internetowych.
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ROZDZIAL 3

WYKORZYSTANIE SMS JAKO TECHNIKI GROMADZENIA
DANYCH W BADANIACH MARKETINGOWYCH

Krzysztof Andruszkiewicz
Krzysztof Smiatacz

3.1. Kwestia zaufania do badan marketingowych
za posrednictwem SMS

Rozwoj telefonii komoérkowej umozliwia wykorzystanie SMS do badania mar-
ketingowego co najmniej od kilkunastu lat. Paradoksalnie coraz wieksze mozliwo-
$ci nie oznaczajg coraz wiekszej otwartosci na kontaktowanie sie, poniewaz ustu-
gobiorcy sieci telefonii komoérkowych odnosza sie nieufnie wobec komunikacji
esemesowe]j - konkretnie wiadomosci SMS przychodzacych do nich od nieznanych
im nadawcédw - co najmniej z kilku powodéw.

Po pierwsze, wiele ztego w tej materii robig kampanie reklamowe prowadzo-
ne przez SMS, niektére numery telefon6w komérkowych otrzymuja nawet kilka
esemesOw z ofertami i reklamami dziennie. Zazwyczaj reklamodawca nie wie,
do kogo trafia jego reklama i czy odbiorca moze by¢ nig zainteresowany. Zwieksza
to irytacje i nieche¢ do wiadomosci SMS od nieznajomych.

Po drugie, jeszcze gorszg opinie esemesom robia firmy wykorzystujace ptatne
SMS-y>7. Zachecaja oni odbiorce esemesa do odestania odpowiedzi na konkretny
numer, nie informujac, Ze za wystanie na ten numer wiadomosci SMS trzeba zapta-
ci¢ nawet kilkanascie albo kilkadziesiagt razy wiecej niz wynosi cena esemesa wy-
stanego na ,zwykly” numer osoby nieprowadzacej dziatalnosci zarobkowej wska-
zanego typu (przy zatozeniu, ze nadawca ptaci za SMS-y, bo nie ma ich wliczonych
,za darmo” do ryczalttowej optaty okresowej za korzystanie z ustug sieci komor-
kowych).

Po trzecie, sporo zamieszania na rynku komunikacji esemesowej spowodowa-
to wprowadzenie tzw. bezptatnych numeréw SMS. Oferujacy takie ustugi sugerujg,
ze wystanie esemesa na taki numer nic nie kosztuje. Owszem, nadawca takiej wia-
domosci nie ponosi kosztéow w jednostce pienieznej swojego kraju, ale pdzniej
zazwyczaj jest nekany niechcianymi komunikatami reklamowymi. Wydaje sie,
ze wskazane powody s3 powaznym problemem w propagowaniu SMS jako instru-

57 Urzad Komunikacji Elektronicznej w bazie pod nazwa: ,Wykaz numeréw ustug o pod-
wyzszonej oplacie” podaje ponad 39 tysiecy takich numeréw (spis ten podaje numery
zwigzane zaréwno z optatami za wystanie jednego SMS-a, jak i optatami za minute potg-
czenia). Rozpietos¢ cen takich ustug jest duza i dotyczy optaty np. za korzystanie z punk-
tu hot-spot w symbolicznej cenie 62 groszy za 1 SMS, jak i kosztéw udziatu w konkursie,
wystanie ogloszenia itp. w cenie 30,75 zt za 1 SMS. Zob. Urzad Komunikacji Elektronicz-
nej, https://www.uke.gov.pl (dostep: 10.11.2015).
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mentu pomiarowego w badaniu opinii i przyczyniaja sie takze raczej do jego nega-
tywnego postrzegania jako instrumentu promocji i spadku zaufania.

Mozna zauwazy¢, ze w wiekszosSci definicji terminu ,zaufanie” pojawia sie
stwierdzenie, ze wstepuje ono w warunkach niepewnosci oraz w $rodowisku ry-
zyka i wigzg sie z nim takie istotne aspekty, jak gotowos$¢ zaufania drugiej stronie
oraz ocena jej wiarygodnosci®8. Wskazanie w Polsce kierunku trendu w kwestii
zaufania interpersonalnego czy obywateli do przedsiebiorstw jest trudne. Z jednej
strony ksztaltowanie spoteczenistwa obywatelskiego od pierwszych wolnych wy-
boréw do parlamentu w 1989 roku czy zmiana systemowa w kontaktach obywate-
la z urzedami, polegajaca na akceptowaniu o$wiadczen zamiast oczekiwania za-
Swiadczen, sugeruje, Ze zaufanie Polakéw do innych moze wzrasta¢. Z drugiej stro-
ny dane miedzynarodowych organizacji, takich jak OECD, nie sugeruja jednoznacz-
nie rosngcego zaufania®®. Polscy uznani badacze réwniez wydaja sie sugerowac, ze
dane nie nastrajaja jednoznacznie ani optymistycznie, ani pesymistycznie®0. Jed-
nakze, bioragc pod uwage, ze w krajach zachodnich (i nie tylko w nich) odsetek os6b
ufajacych innym jest o wiele wiekszy niz w Polsce, mozna zatozy¢ wzrost zaufania
Polakéw do innych w przysztosci®l.

Uwzgledniajac powyzsze powody, autorzy rozdzialu prezentuja niektore
aspekty zwigzane z wykorzystaniem wiadomosci SMS w badaniach marketingo-
wych, majac nadzieje, Zze informowanie o mozliwo$ciach wykorzystywania eseme-
séw rowniez do badan opinii powinno zwiekszy¢ zaufanie do tej formy komunika-
cji z podmiotami badawczymi.

58 A. Sagan, G. Plichta, Zaufanie a style podejmowania decyzji wérdd cztonkéw gospodarstw
domowych, Marketing i Rynek nr 11, 2014, s. 452.

59 Wartosci Indeksu Zaufania Konsumentéw w krajach UE (warto$ci skumulowane), USA
czy Polsce s3 zblizone i wskazuja na zwigzek poziomu zaufania z negatywnymi wydarze-
niami, takimi jak ataki terrorystyczne w 2001 czy kryzys w roku 2008. OECD, Consumer
Confidence Index (CCI), https://data.oecd.org (dostep: 10.11.2015).

60 Naukowcy prowadzacy badania w ramach , Diagnozy Spotecznej” twierdza, iz: ,Im wiecej
czasu pos$wiecanego telewizji, tym mniejsze zaufanie do ludzi i ogélnie nizszy poziom ka-
pitatu spotecznego”, z drugiej strony: ,W ciagu 17 lat wzrdst znaczaco, do jednej trzeciej,
odsetek dorostych Polakéw poswiecajacych telewizji 3 i wiecej godzin dziennie [...] Starsi
wiecej czasu spedzaja przed telewizorem niz mtodsi. Im wyzsze wyksztatcenie, tym
mniej czasu przed telewizorem”. Zatem zaktadajac, ze Polacy jako spoteczenstwo sie sta-
rzeja, ale sa tez coraz lepiej wyksztatceni, to bardzo trudno na podstawie tych danych su-
gerowa¢ w przysztosSci wzrost albo spadek poziomu zaufania w Polsce. DIAGNOZA
SPOLECZNA, raporty: ]. Czapinski, T. Panek (red.) (2013). Diagnoza spoteczna 2013, s. 24,
www.diagnoza.com (dostep: 10.11.2015).

61 Oczywiscie przy zatozeniu, ze Polacy beda upodabnia¢ sie w tej kwestii do spoteczenstw
krajow takich jak np.: Dania, Szwajcaria, Rosja, gdzie ,odsetek os6b w wieku 16 i wiecej
lat ufajacych innym ludziom” jest czasami kilkakrotnie wiekszy niz w Polsce. DIAGNOZA
SPOLECZNA, raporty: ]. Czapinski, T. Panek (red.) (2015). Diagnoza spoteczna 2015,
s. 334, www.diagnoza.com (dostep: 25.11.2015).
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3.2. Ilosciowe i jakoSciowe badania marketingowe -
poréwnanie

Rezultatem badania interesariuszy®2? (m.in. klientéw) sa dane, ktére majg réz-
ng postac zwiazana z celem badania marketingowego, ktéry moze mie¢ charakter,
w wiekszosci przypadkéw, ilosciowy lub jakosciowy.

Celem badan ilo$ciowych jest zbieranie na duzej préobie danych iloSciowych,
ktére majg jednostke miary (np. z1, kg, ha, szt.) i odpowiadajag m.in. na pytania:
»c0?”, ile?”, jak czesto?”, ,w jakiej czesci?”, ,jak silnie?”. Natomiast celem badan
jako$ciowych jest zrozumienie zjawisk i procesow. Czesto poprzedzaja one lub
uzupelniajag badanie iloSciowe. Prowadzi sie je zwykle na niewielkich i celowo
dobranych prébach badawczych, w celu uzyskania odpowiedzi m.in. na pytania:
»dlaczego?”, ,jak to jest mozliwe?”, ,jak?” 63.

W badaniach siega sie do Zrddet pierwotnych i wtérnych. Z racji tego, ze
w badaniach opisanych w rozdziale pt. ,,Rezultaty dziatan w ramach projektu stazu
badawczego przeprowadzonego na terenie Centrum Onkologii w Bydgoszczy”
wykorzystywano Zrédto pierwotne (pacjentéw), autorzy skupia sie na nim.

Do gromadzenia ilo$ciowych danych pierwotnych wykorzystuje sie najcze-
$ciej metody: ankietowg, wywiadu bezposredniego, wywiadu telefonicznego, ob-
serwacji, a we wskazanej grupie wyro6znia sie specyficzne techniki i narzedzia po-
miarowe. Natomiast do gromadzenia jakosciowych danych pierwotnych wykorzy-
stuje sie najczesciej takie metody, jak: wywiad grupowy, wywiad zogniskowany,
techniki projekcyjne i obserwacja%*.

Czasami utozsamia sie konkretne metody i narzedzia tylko z danym rodzajem
badan marketingowych. Na przyktad metode badania ankietowego i wykorzysty-
wany w niej kwestionariusz utozsamiania sie tylko z badaniami iloSciowymi,
ametode wywiadu i narzedzie pomiarowe - scenariusz wywiadu - tylko z bada-
niami jako$ciowymi. A to blad, poniewaz jak wskazano w tabeli 3.1 narzedzia, takie
jak m.in. kwestionariusz, mozna wykorzysta¢ zaréowno do zebrania danych pier-
wotnych o charakterze ilo$ciowym, jak i jakoSciowym. Podobnie w obydwu przy-

%2 Zob. K. Andruszkiewicz, L. Niezurawski, K. Smiatacz, Role i satysfakcja interesariuszy
przedsiebiorstw w sytuacji kryzysowej, ,Marketing i Rynek” 2014, nr 8, s. 18-24.

63 W. Poptawski, E. Skawinska (red.) Badania marketingowe w zarzadzaniu organizacja,
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2012, s. 340.
S. Kaczmarczyk dzieli badania marketingowe na te, ktére maja jednostke miary (ilo$cio-
we) i te, ktdre jej nie maja (jakosciowe). S. Kaczmarczyk, 2003, Badania marketingowe.
Metody i techniki, PWE, Warszawa, s. 40.
Wedtug autoréw: L. Garbarskiego, I. Rutkowskiego i W. Wrzoska mozna podzieli¢ bada-
nia marketingowe ze wzgledu na charakter gromadzonych informacji na eksploracyjne
(utatwiajace identyfikacje problemu) i eksplanacyjne (wyjasniajace problem i zwigzki
wystepujace w jego obrebie). Uwzgledniajac kryterium oceny tych badan pod wzgledem
analizy informacji, mozna wskaza¢ pewne podobienstwa badan eksporacyjnych do jako-
$ciowych a eksplanacyjnych do ilosciowych. L. Garbarski, I. Rutkowski, W. Wrzosek,
2001, Marketing. Punkt zwrotny nowoczesnej firmy, Wyd. PWE Warszawa, s. 213-214.

64 B. Bielicka, Gromadzenie danych pierwotnych. [W:] W. Poptawski, E. Skawinska (red.)
Badania marketingowe w zarzadzaniu organizacja, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,
Warszawa 2012, s. 67-89.
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padkach mozna wykorzysta¢ metode wywiadu, ktora jest metoda powszechnie
znang w przypadku badan jako$ciowych - wywiadéw grupowych, pogtebionych,
zogniskowanych.

Na przyktad mozna wykorzysta¢ kwestionariusz w celu identyfikacji powo-
déw i sposobow zakupu (gromadzenie danych jakosciowych - badanie jako$cio-
we), a nastepnie wyKkorzystac te jakoSciowe dane pierwotne do konstrukcji narze-
dzia pod nazwa ,kwestionariusz ankiety (m.in. bezposredniej, internetowej)”,
za pomocg, ktérego ustalimy po zapytaniu np. tysigca oséb (zebranie danych ilo-
$ciowych), jakimi gtéwnymi kryteriami zakupu kieruja sie klienci - czyli przepro-
wadzimy badania iloSciowe. W obu hipotetycznych przypadkach wykorzysta sie
jako narzedzie stuzace do gromadzenia danych ,kwestionariusz”.

Tabela 3.1. Kwestionariusz jako przyktad narzedzia pomiarowego wystepujacego w meto-
dach badawczych wykorzystywanych w procesie gromadzenia ilo$ciowych
i jako$ciowych danych pierwotnych

Metody badawcze

(I - ilosciowe, Q - jako$ciowe) Narz¢dzia pomiarowe

Ankieta: Kwestionariusz ankiety:
- bezposrednia (rozdawana) - bezposredniej
- pocztowa - pocztowej
I - prasowa - prasowej
- audytoryjna - audytoryjnej
- ogo6lnodostepna - ogo6lnodostepnej
- internetowa - internetowej
Wywiad: Kwestionariusz wywiadu:
I - osobisty bezposredni - osobistego bezposredniego
- telefoniczny - telefonicznego
Projekcyjne: Kwestionariusz (testy)

- test skojarzen stownych

Q - test uzupetniania zdan
- test rysunkowy
Heurystyczne:
- ocena ekspertow Kwestionariusz oceny ekspertéw
Q - metoda delficka Kwestionariusz metody delfickiej
- burza mézgdéw Scenariusz burzy mézgéw

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: B. Bielicka, Gromadzenie danych pierwotnych.
[W:] W. Poptawski, E. Skawiniska (red.) Badania marketingowe w zarzadzaniu organizacjg,
Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2012, s. 71, 78.

3.3. Koncepcja integracji podejscia metodycznego iloSciowego
i jakoSciowego w badaniach marketingowych

Obok $ciezki metodycznej ilosciowej i jakoSciowej prowadzenia badan marke-
tingowych znajduje zastosowanie kolejne podej$cie metodologiczne. Trzecia $ciez-
ka metodologiczng prowadzenia badan jest orientacja okre$lana w literaturze
mianem hybrydowej. Nazywana jest réwniez metodologia zintegrowana, zmierza-
jaca do redukcji dychotomii pomiedzy badaniami ilo$ciowymi a jako$ciowymi.
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Podejscie okreslane jako ,zintegrowane” moze tutaj dotyczy¢ takich kwestii, jak:
kompilowanie teorii, danych oraz integracji badaczy®>. Orientacja hybrydowa
w badaniach marketingowych obejmuje taczenie obu procedur badawczych za-
réwno na etapie projektowania, jak i przetwarzania wynikéw. Integracja dotyczy
takze prowadzacych badanie oraz przedmiot badan, a w procedurze badawczej
podlegaja jej aspekty teoretyczne i metodyczne.

Mimo niejednakowego nazewnictwa badan, podejscie to oznacza taczenie
(mieszanie, zintegrowanie) na réznych poziomach metodologii badan jakoScio-
wych z badaniami ilo§ciowymi. Tak rozumiana orientacja hybrydowa jako alterna-
tywa dla badan prowadzonych wytacznie w jednej $ciezce metodycznej speinia
dwie podstawowe funkcje, ktéore mozna okresli¢ mianem kontrolnej i synergicz-
nej%e. Funkcja kontrolna prowadzi do weryfikacji zgromadzonej wiedzy w ramach
jednej procedury badawczej z danymi zebranymi w ramach odrebnej procedury
badawczej. Pozwala to zminimalizowa¢ ryzyko btednego pomiaru wynikajacego
z ograniczen danej metody, a takze dokonywac triangulacji w obrebie metod sto-
sowanych w jednym podejsciu (np. dane zgromadzone z uzyciem ankiety interne-
towej z wynikami wywiadéw grupowych pogtebionych). Funkcja synergiczna
w podejs$ciu hybrydowym pozwala uzupetnia¢ ograniczenia wynikajgce z poszcze-
gblnych podejs¢ metodycznych. Poniewaz wiedza budowana na podstawie inte-
gracji podej$¢ metodologicznych wykracza poza wiedze zdobytga w ramach wy-
tacznie jednej procedury badawczej®’.

Prowadzac badania marketingowe badacz ma dwie grupy wyboréw w zakre-
sie metodologii®8:

- decyzje odnosnie Sciezki metodycznej, sprowadzajace sie do wyboru pomiedzy
badaniami ilo$ciowymi i jako$ciowymi,

- decyzje o kombinacji Sciezek metodycznych, gdzie nalezy okresli¢ zakres i for-
my integracji réznych podejsc.

Podstawowe cechy wyrdzniajace badania ilosciowe (realizowane na podsta-
wie paradygmatu pozytywistycznego) i badania jako$ciowe (na podstawie para-
dygmatu konstruktywistycznego) zawiera tabela 3.2.

Podejscia metodyczne opierajace sie na obu paradygmatach sg wedtug wielu
teoretykow dalece odmienne, a wérdd duzej czesci badaczy mozna znalezé zwo-
lennikéw jednej lub drugiej metody. Wspédtczesna literatura przedmiotu coraz
czesSciej podkresla, Ze badacz nie musi wybiera¢ wytacznie pomiedzy dwiema me-
todologiami. Mozliwe jest zastosowanie podej$cia mieszanego, okres$lanego ,trze-
ciag $ciezka metodyczng”. W tym przypadku nalezy podja¢ decyzje o kombinacji
Sciezek metodycznych oraz ich zakresie i formie integracji. Sama idea podejscia

65 K. Mazurek-Lopacinska, M. Sobocinska, Rozwdj badan marketingowych w kierunku no-
wych podej$¢ i kontekstdw badawczych zwigzanych z funkcjonowaniem przedsiebior-
stwa, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu nr 236, Wroctaw
2011,s. 19.

66 P. Chlipata, Orientacja hybrydowa a nowe podejscia w marketingu, Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie nr 916, Krakéw 2013, s. 26.

67 K. Mazurek-Lopacinska, M. Sobocinska, op. cit., s. 19.

68 U. Flik, Introducing Research Methodology: A Beginner s Guide to Doing a Research Pro-
ject, Sage, London 2011, s. 95-97, 185-186, za: P. Chlipata, op. cit,, s. 27.
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hybrydowego jest stosunkowo prosta, natomiast zastosowanie w praktyce nie jest
juz takie proste i wymaga uwzglednienia takich waznych kwestii, jak: postawy
i preferowana orientacja badaczy, ich wiedza i umiejetnosci praktyczne oraz od-
rebnos¢ proceduralna badan zwtaszcza na etapie taczenia zgromadzonych infor-
macji.

Tabela 3.2. Podstawowe cechy réznicujace paradygmat pozytywistyczny i konstruktywi-
styczny

Paradygmat
konstruktywistyczny
Badacz wchodzi w interakcje
z obszarem badawczym, jest
nierozerwalnie ztgczony
z procesem zdobywania
wiedzy

Plaszczyzna poréwnania | Paradygmat pozytywistyczny

Badacz i przedmiot badan sg
niezalezni od siebie - dualizm

Epistemologia: relacja
pomiedzy badaczem

a przedmiotem badan,
charakter wiedzy i jej
weryfikacja

Aksjologia: rola warto$ci
W procesie poznania

Empiryczne poznanie zmierza
do obiektywizmu i braku
warto$ciowania

Empiryczne poznanie jest
powigzane z warto$ciowaniem

Ontologia: natura rzeczy-
wistosci, bytu i prawdy

Rzeczywisto$¢ jest prosta,
jawna (fatwa w poznaniu)
i poddajaca sie fragmentyzacji

Rzeczywisto$¢ jest ztozona,
ukryta (trudna w identyfikacji)
i holistyczna

Mozliwo$¢ okreslenia
zwiazkow przyczynowych

Mozna identyfikowa¢ przy-
czyny zdarzen, ktére w dtuz-
szych lub w krétszym czasie
wywotujg okre$lone efekty

Niemozliwe jest rozr6znienie
przyczyn od skutkéw, gdyz
jednostki badane podlegaja
cigglym i wielorakim zmianom

Mozliwo$¢ generalizacji

Wiedza niezalezna od czasu

i kontekstu, poddajaca sie
generalizacji (nomotetyczna)
jest mozliwa

Wytacznie wiedza zalezna od
czasu i kontekstu (idiograficz-
na) jest mozliwa

Zrédto: Ch. Teddlie, A. Tashakkori, Foundations of Mixed Methods Research: Integrating
Quantitative and Qualitative Approaches in the Social and Behavioral Sciences, Sage, Los
Angeles 2009, za: P. Chlipata,, op. cit, s. 27-28.

W podejsciu hybrydowym (mieszanym) mozliwe sg do przyjecia nastepujace
metody badawcze°:

- fazowe - polegajace na prowadzeniu badania iloSciowego i jako$ciowego, jed-
nak realizowane sg one odrebnie. Jedne poprzedzaja drugie a kolejno$¢ nie ma
tutaj znaczenia. Procedura badawcza moze zawiera¢ wiecej niz jedng sekwen-
cje badan ilosciowych i jako$ciowych;

- zintegrowane z podej$ciem dominujacym - badania prowadzi sie wtedy na
podstawie jednej gtdwnej metody, druga stanowi jej uzupetnienie, ale jej udziat
w catym badaniu ma znaczenie marginalne;

- mieszane - aczy oba podejscia badawcze w jedng wspdlng procedure badaw-
cz3. Istote form i zakreséw integracji procedur badania charakteryzuje rysunek
3.1.

69 J.W. Creswell, Research Design: Qualitative, Quantitative and Mixed Methods Approaches,
Sage, Thousand Oaks 2003, za: P. Chlipata, op. cit,, s. 29.
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A - prowadzenie badan wytacznie jakosciowych

B - prowadzenie badan jako$ciowych z elementami badan ilosciowych
C - prowadzenie badan zgodnie z podej$ciem zintegrowanym

D - prowadzenie badan ilo$ciowych z elementami badan jako$ciowych
E - prowadzenie badan wytacznie ilo§ciowych

Rys. 3.1. Kontinuum podejs$¢ badawczych
Zrodto: Ch. Teddlie, A. Tashakkori, op.cit., s. 28, za: P. Chlipata, op. cit,, s. 29.

Integracyjna koncepcja podejscia do badan jest wazna i potrzebna w bada-
niach marketingowych. Najnowsze koncepcje w marketingu i ich przedmiot badan
stanowia dziedzine ztoZona i najczesciej wykraczaja poza wiedze gromadzong za
pomoca jednej Sciezki metodycznej. Zintegrowane podej$cie badawcze moze
znacznie wzbogaci¢ efekty badania miedzy innymi w takim obszarze, jakim jest na
przyktad koncepcja marketingu relacji, gdzie problemy badawcze moga dotyczy¢
np.: skuteczno$ci programéw budowania lojalnosci, wptywu dobrych relacji na
poczucie satysfakcji klientow i powtarzalno$¢ zakupéw czy problemy nielojalno$ci
wspotczesnych klientéw jako element ich postaw i zachowan. Orientacja hybry-
dowa pozwala skorzysta¢ z dwdéch powyzej przedstawionych efektéw taczenia
podej$¢ badawczych. Mozliwe jest w tym przypadku uzyskanie efektu synergii,
ktdry utatwi ksztaltowanie szerszej i petniejszej wiedzy na temat przedmiotu ba-
dania. Wptynie takze na efekt koncowy badania, to znaczy triangulacja probleméw
badawczych, metod oraz zgromadzonych informacji. Wiedza uzyskana w ramach
obu podej$¢ badawczych wzajemnie sie uzupetnia. Nawigzujac ponownie do kon-
cepcji marketingu relacjii w jej obszarze do jednego z przedmiotéw badania, jakim
jest ksztattowanie lojalnosci klientéw, zakres uzyskanych informacji moze by¢
nastepujacy:

- w badaniu pozytywistycznym: koszty i efekty programéw lojalnoSciowych
wdrozonych przez przedsiebiorstwo, prognoza przychodéw generowanych
z powtarzalnych transakcji w przedsiebiorstwie i branzy, ocena wartosci zy-
ciowej i dynamicznej klientow,

- w badaniu konstruktywistycznym: problem lojalnosci nielojalnosci wobec sie-
bie sprzedajacych i kupujacych w kontekscie na przyktad podejscia do kon-
sumpcji i stylu zycia, identyfikacja i sita oddziatywania czynnikéw wplywaja-
cych na lojalno$¢ klientéw.
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Wykorzystanie integracji metodologii badawczych w badaniach marketingo-
wych moze przyjmowac rézne formy, to znaczy moze mie¢ forme zréwnowazong
lub forme dominacji jednej z nich. Wyboér i zastosowanie metody zalezy jednak od
podejscia zespotu badajacego (orientacji badaczy) oraz problemu badawczego.

3.4. Wybrane zagadnienia metodyki badan marketingowych

Przed przystapieniem do realizacji badania marketingowego nalezy badanie
doktadnie zaprojektowaé. Ta faza badania rozpoczyna sie od przeksztatcenia pro-
blemu decyzyjnego w problem badawczy wraz z ustaleniem celéw badania i po-
stawieniem hipotez badawczych. Bardzo czesto badanie nie obejmuje catej popula-
cji, lecz jest fragmentaryczne, co wymaga ograniczenia sie do pomiaru grupy jed-
nostek wchodzacych w sktad populacji. W tym momencie w fazie projektowania
pojawia sie etap polegajacy na doborze proby.

Kolejne czynnosci, niezaleznie od tego, czy badajacy zaktada pomiar peiny czy
fragmentaryczny, wymagaja wyboru metody zbierania danych i przygotowanie
instrumentéw stuzacych do pomiaru. Metody wigza sie z drogami przeptywu da-
nych od ich Zrédet do odbiorcy. W literaturze rézni autorzy wymieniajg réznorod-
ne metody, roznie je klasyfikujg, a takze niejednakowo nazywajg. Wybor wtasciwej
metody nalezy do waznych decyzji, poniewaz od tego zalezy rodzaj i jakos$¢ otrzy-
manych danych oraz warto$¢ informacji dla decydenta. Do dyspozycji badacz ma
trzy podstawowe rodzaje pomiaru ze Zrédet pierwotnych i odpowiadajace im me-
tody zbierania danych. S to nastepujace pomiary pierwotne:

- sondazowy posredni (na przyktad metody zbierania danych, jak: ankiety, wy-
wiady internetowe, wywiady telefoniczne),

- sondazowy bezposredni (na przyktad metody zbierania danych, jak: wywiad
osobisty, wywiad grupowy, metody projekcyjne, pomiary fizjologiczne, obser-
wacja, degustacja),

- w formie eksperymentu (na przyktad eksperyment laboratoryjny, eksperyment
naturalny (rynkowy) - standardowy lub kontrolowany).

Po podjeciu decyzji o wyborze najbardziej odpowiedniej metody badawczej
nalezy przystgpi¢ do wyboru i opracowania wtasciwego instrumentu pomiarowe-
go. Stosuje sie dwie podstawowe grupy instrumentéw pomiarowych: instrumenty
okreslane jako naturalne oraz instrumenty sztuczne. Do instrumentéw pomiaro-
wych naturalnych zalicza sie zmysty badacza: wzrok, stuch, smak, wech, dotyk.
Natomiast do instrumentéw pomiarowych sztucznych, opracowanych przez bada-
cza lub zakupionych, naleza instrumenty konwencjonalne (np. kwestionariusze,
testy, dzienniki, scenariusze, modele) oraz instrumenty mechaniczne (np. teleme-
try, kamery, poligrafy, tachistoskopy, testery, skanery, czytniki kodéw kreskowych,
telefony komdrkowe). Instrumenty sztuczne majg za zadanie przedtuzenie zmy-
stow badajacego, wspomagajg w pomiarze instrumenty naturalne, dzieki czemu
pomiar najcze$ciej jest bardziej doktadny i obiektywny. Niektére instrumenty po-
miarowe mogg by¢ wykorzystywane w wielu metodach zbierania danych inne
z kolei s3 charakterystyczne tylko dla konkretnej metody.

Instrument pomiarowy jest elementem procesu pomiaru i stanowi gcznik
pomiedzy obiektem mierzonym a badajgcym zbierajacym surowe dane. Pomiary
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w badaniach marketingowych sa szeregiem czynnos$ci. Na poczatku tego procesu
sa obiekty, a na koricu ludzie wykonujacy pomiary. Po drodze znajduja sie instru-
menty pomiarowe (rys. 3.2).

Interwencja o -
< Instrument Sygna}—nosnlk; Wl razenia | Informacja
Sygnaty pomiarowy >

(dane)

Obiekt > Narzad

i 1
mierzony Interwencia bezposrednia Zmystu

< (receptor)
Bezposredni przekaz danvch
v Cztowiek

— _/ |

Kanat kmmcvinv

Rys. 3.2. Schemat proceséw pomiarowych
Zrodio: S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Podstawy metodyczne, PWE, Warszawa
2011,s.114.

Na proces pomiaru sktada sie kilka etapoéw. Na pierwszym etapie instrument
pomiarowy odbiera sygnaly zawarte w mierzonym obiekcie lub przez niego emi-
towane. Na kolejnym etapie pomiaru instrument pomiarowy zamienia odebrane
sygnaty na sygnaty-nos$niki (dane), ktore zostaja odebrane przez zmysty prowa-
dzacego pomiar. Sam sposéb transformacji danych zalezy od rodzaju instrumentu
pomiarowego i metody zbierania danych. Na ostatnim etapie procesu pomiaru
prowadzacy pomiar odbiera wskazania instrumentu pomiarowego i po analizie
surowych danych przeksztatca je w informacje. Przestrzen oddzielajacg badacza
prowadzacego pomiar od obiektu pomiaru nazywa sie kanatem komunikacyjnym.
Funkcje kanatéw komunikacyjnych mogg spetia¢ srodki masowego przekazu lub
inne sposoby przekazu (poczta, goniec, internet, telefon itd.). W przypadku, kiedy
obiekt pomiaru znajduje sie w bezposrednim zasiegu prowadzacego pomiar, $rod-
ki przekazu nie s3 potrzebne. Wybér kanatu komunikacyjnego istotnie wptywa na
wybdr i zaprojektowanie instrumentu pomiarowego. Stosowanie sztucznych in-
strumentéw pomiarowych ma za zadanie zwieksza¢ precyzje i zasieg zmystow
cztowieka i obiektywizujg naturalny spos6b pomiaru. Nalezy pamieta¢, ze zmysty
badajacego biorg zawsze w okre§lonym stopniu udzial w pomiarze, bez wzgledu
na zastosowany sztuczny instrument pomiarowy.

3.5. Ankieta telefoniczna - komérkowa (ATK) jako metoda
zbierania danych pierwotnych z posrednim udziatem
ankietera

Posrednie sondazowe metody zbierania danych ze zrédet pierwotnych pole-
gaja na zadawaniu pytan w formie pisemnej lub ustnej bez kontaktu bezposred-
niego z respondentem. Respondent stanowi w badaniu pierwotne Zrédto informa-
cji. W momencie prowadzenia badania znajduje sie on w pewnej odlegtosci od
osoby prowadzacej badanie (zbierajacej dane). Z tego wzgledu w tej metodzie
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korzysta sie z réznych $rodkéw masowego przekazu lub indywidualnego przekazu
(mediéw), na przyktad telefonu komoérkowego, internetu. Metody sondazowe po-
$rednie mozna podzieli¢ na metody ankietowe i wywiady posrednie prowadzone
na odlegtos¢ oraz zaliczy¢ nalezy do nich cze$¢ metod heurystycznych i panelo-
wych. Metody w badaniach sondazowych posrednich rdéznig sie anonimowoscia
i wigzacym sie z tym stopniem kontroli pomiaru. Na poczucie przez respondenta
anonimowos$ci ma wptyw stopienn kontroli pomiaru. Im jest mniejsza kontrola
ze strony prowadzacego pomiar, tym nastepuje wieksze poczucie anonimowoSci
ze strony respondenta. Wéréd metod ankietowych posrednich jedng z nich jest
metoda ankietowa telefoniczna. Jako medium mozna uzy¢ w badaniu tradycyjnych
sieci telefonicznych albo skorzysta¢ z telefonii komdrkowej (mobilnej). Posredni
udzial ankietera stanowi w tej metodzie utatwienie przy dystrybucji kwestionariu-
szy ankietowych (zadanych pytan) i ich zbieraniu wsrdd respondentéw.

W literaturze z zakresu badan marketingowych przez ankiete rozumie sie me-
tode zbierania danych ze Zrdédel pierwotnych (pomiar posredni), polegajaca na
udzieleniu przez respondentéw pisemnych odpowiedzi na dostarczonym im kwe-
stionariuszu ankietowym. Nazwy réznych metod ankietowych (tab. 3.1) pochodza
od nazwy medium, za pomoca ktdrego jest dostarczany kwestionariusz79. Metoda
ankietowa telefoniczna (w skrdcie ,ankieta telefoniczna”) polega na udzielaniu
przez respondenta pisemnej odpowiedzi na pytania zawarte w kwestionariuszu
podyktowanym przez telefon lub dostarczonym w innej formie (np. SMS). Cecha
charakterystyczng tej ankiety, a zarazem jej pewna wada jest mozliwo$¢ zadawa-
nia ograniczonej liczby pytan jednemu respondentowi.

Aparaty telefoniczne bezprzewodowe umozliwity powstanie i szybki rozwoj
techniki ankietowanej okre$lanej jako ankieta telefoniczna - komérkowa. ATK7!
okreslana jest w literaturze zagranicznej jako (telephone) text-based survey lub
SMS-based survey. Zastosowanie w badaniu telefonu komérkowego umozliwia
przesytanie pytan do telefonu ankietowanego oraz wysytanie przez niego odpo-
wiedzi w formie wiadomosci SMS.

Internetowy stownik jezyka polskiego’? definiuje SMS jako: krotka wiado-
mos$¢ tekstowag odbierang albo wysytang przez telefon komdrkowy, albo ustuge
umozliwiajgca wysytanie i odbior takiej wiadomosci. Prawie identyczne definicje
znajdujemy w zrodiach anglojezycznych’3. Autorzy skupiajg sie tutaj na funkcjo-
nalno$ci esemesa w pozyskiwaniu opinii tylko w zakresie ustugi umozliwiajacej
wysytanie i odbioér krotkiej wiadomosci tekstowej.

Wykorzystanie esemesa w celu pozyskania opinii moze:
wspomaga¢, zacheca¢ do wyrazania opinii za posrednictwem narzedzi innych
niz SMS, takich jak np. kwestionariusz internetowy - innymi stowy w takiej sy-

70 S. Kaczmarczyk, Badania marketingowe. Podstawy metodyczne, PWE, Warszawa 2011,
s. 226.

71 Kaczmarczyk nazywa te technike zbierania danych ,ATK (komdrkowa)”. S. Kaczmarczyk,
Klasyfikacja metod zbierania danych ze Zrédet pierwotnych w badaniach marketingo-
wych. [W:] E. Gatnar, G. Maciejewski (red.), 2014, Metody ilosSciowe w badaniach marke-
tingowych, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice, s. 57.

72 Stownik Jezyka Polskiego PWN, http://sjp.pwn.pl (dostep: 10.11.2015).

73 Por. Colins Dictionary, http://www. colinsdictionary.com; Oxford Dicionaries
http://www.oxforddicionaries.com (dostep: 10.11.2015).
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tuacji firma moze poprosi¢ esemesem potencjalnych respondentéw o przejscie
do ,ankiety online”74,

- by¢ pro$ba sformutowang w wiadomo$ci SMS o wyrazenie opinii w odpowiedzi
na prosbe réwniez poprzez wiadomo$¢ SMS - innymi stowy firma moze popro-
si¢ esemesem potencjalnych respondentéw o odpowiedz esemesem na swoje
pytanie’s.

W pierwszym przypadku nie uzyska sie informacji za po$rednictwem eseme-
sa, a w drugim badacz moze mie¢ taka nadzieje.
Ankieta telefoniczna - komérkowa okreslana jest przez Longa, Whinstona

i Tomaka jako badanie umozliwiajgce zdobywanie danych od respondentéw w ich

Jhaturalnym Srodowisku”, cechujace sie m.in.”¢:

- mozliwos$cig szybkiego poinformowania firmy badajacej klientéw przez bada-
nego o zakupie (albo o podjeciu decyzji o zakupie),

- personalizacja - numer telefonu i aparat telefoniczny jest najczesciej wykorzy-
stywany przez jedng osobe,

- elastyczno$cig - w trakcie udzielania odpowiedzi system je zbierajacy moze
dostosowywacé nastepne pytania do zachowania badanego (ktdére opisat w po-
przednich odpowiedziach),

- mozliwo$ciami wykorzystania danych o przemieszczaniu sie badanego po tere-
nie (mozna na tej podstawie wnioskowac np. jakie okolice lub konkretne miej-
sca odwiedza).

Na podstawie podanych informacji mozna prébowa¢ wskaza¢ wady i zalety
ATK (tab. 3.3). Do wad nalezg m.in. ograniczenia dtugosci wiadomosci SMS,
co moze powodowa¢ nieporozumienia z powodu niezrozumienia jej tresci — brak
miejsca na doprecyzowania, obja$nienia, przyktady. Ta sama cecha moze przyspo-
rzy¢ probleméw badaczowi, poniewaz nie wszyscy potrafig zwiezle i precyzyjnie
wyraza¢ swoja opinie. Mtode osoby sa przyzwyczajone do formutowania krétkich
komunikatéw z uwagi na czeste korzystanie z komunikatoréw typu Facebook
(Messenger), Skype, Gadu-Gadu czy chociazby pisanie postéw (komentarzy) na
portalach internetowych. W nowszych modelach telefonéw mozna pisa¢ diuzsze
wiadomos$ci SMS niz w starszych, ale nie kazdy uzytkownik ma te $wiadomos¢.
Do zalet nalezy brak bezposredniej presji wywieranej przez osobe chcacg pozyskaé
odpowiedz od respondenta (jak to ma miejsce w przypadku pytan zadawanych
badanemu przez ankietera). Jest to réwnocze$nie wada, poniewaz nikt identyfiko-
wany przez respondenta nie czeka na odpowiedZ, zatem moze on ja odtozy¢
na pézniej i w konsekwencji zapomnie¢.

74 Zob. G. Balabanis, V.-W. Mitchell, S. Heinonen-Mavrovouniotis, 2007, SMS-Based Surveys:
strategies to improve participation, International Journal of Advertising, 26(3), ss. 369-
385.

75 Przyktad metodyki i sposobu zadawania pytan za posrednictwem esemes przedstawiaja
E. Kuntsche i B. Robert. [W:] E. Kuntsche, B. Robert, 2009, Short Message Service (SMS)
technology in alcohol research - a feasibility study, Alcohol & Alcoholism, Vol. 44, No. 4,
ss. 423-428.

76 J. Long, A.B. Whinston, K. Tomak, Calling all customers, “Marketing Research” vol 14,
no. 3,2002, p. 30-31.
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Tabela 3.3. Zalety i wady badan prowadzonych metodg ATK

Zalety Wady
— brak presji czasu - pytany ma czas na zastano- | — brak presji czasu - pytanie zapomi-
wienie. Metoda ta zbytnio nie ingeruje w zycie naja o koniecznos$ci odpowiedzi
respondenta i indywidualny budzet czasu - pytanie musi by¢ krétkie - ryzyko

- krotki czas zbierania opinii - od momentu niezrozumienia
dystrybucji pro$by do otrzymania odpowiedzi | - odpowiedz musi by¢ raczej krétka -
przez udzielajacych odpowiedzi nie wszyscy pytani potrafig zwiezle

- telefon komérkowy (numer telefonu) najcze- odpowiada¢
Sciej jest przypisany do jednej osoby i nieudo-
stepniany innym

- personalizacja numeru telefonu umozliwia
prowadzenie ciggtych, systematycznych ba-
dan panelowych

- istnieje mozliwo$¢ doboru do badania nawet
stosunkowo licznej préby

Zrodto: opracowanie wiasne.

Ostatnig wade mozna réwniez potraktowac jako zalete, poniewaz jesli pytany
chce odpowiedzie¢ na pytanie, to ma czas na zastanowienie i przemys$lenie wypo-
wiedzi. Jest to dosy¢ istotne w przypadku koniecznosci formutowania raczej krot-
kich odpowiedzi. Zaletg ATK jest rowniez to, iz (z uwzglednieniem kwestii wcze-
$niej) od rozestania pytan do uzyskania odpowiedzi mija mniej czasu niz przy roz-
sytaniu pytan tradycyjng poczta (ale wiecej niz przy zbieraniu odpowiedzi przez
kwestionariusze internetowe). Charakterystyczng cecha ATK jest nijako przypisa-
nie instrumentu pomiarowego do konkretnej osoby (wspomniana wcze$niej per-
sonalizacja). Badacz moze mie¢ troche wieksza pewnos¢, ze pytanie trafia do kon-
kretnej osoby niz w przypadku kwestionariusza internetowego czy wystanego
poczta. Daje to takze mozliwo$¢ powtarzania pomiaru i zadawania pytan przez
dtuzszy czas metoda badan panelowych.

3.6. Uwagi koncowe

Niektdrzy moga sie nie zgodzi¢ z nazwaniem esemesa instrumentem pomia-
rowym. Wszak SMS jest sktadnikiem (funkcjonalnoscia) telefonu komérkowego,
a obecnie coraz powszechniejszych smartfonéw. Mozna prébowac klasyfikowaé
SMS jako narzedzie do badan ilosciowych (kiedy zapytamy kogo$ np. ile czego$
kupit?), jak i jakosciowych (np. dlaczego to kupit?).

Na poczatku funkcjonowania cyfrowej telefonii komérkowej aparat komor-
kowy stuzyt do komunikacji glosowej albo tekstowej (esemesowej). Obecnie tele-
fon komoérkowy, ,komoérka” to coraz czesciej smartfon, ktory jest raczej kompute-
rem z ,poboczng” funkcjonalnoscig komunikacji glosowej i tekstowej. Coraz cze-
$ciej wilasciciele smartfonéw komunikujg sie (prowadza rozmowy glosowe albo
tekstowe) za posrednictwem oprogramowania na smartfony jak komunikatory
typu Messenger, Skype, Gadu-Gadu itp. Ale mimo wszystko nadal jest to komunika-
cja tekstowa z uzyciem krotkich komunikatow.
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Zatem wydaje sie, ze postepujaca sktonnos$¢ ludzkosci do skracania swoich
wypowiedzi sprawi, ze termin ,krétka wiadomos$¢ tekstowa” bedzie miat w przy-
sztoSci swoje odrodzenie i wypada mie¢ tylko nadzieje, Ze jak wspomina A.S. Dy-
szak w swoim rozdziale tej monografii, bedzie to jeszcze przynajmniej komunika-
cja tekstowa.

SMS nie jest zbyt popularnym instrumentem pomiarowym w badaniach mar-
ketingowych, poniewaz mato jest opracowan na temat rzeczywistej jego efektyw-
nosci. Wystepujg takze problemy ze zdobyciem numeréw telefonu z uwagi na opér
ustugobiorcéw telefonii komoérkowej wynikajacy m.in. z tego, ze sieci komoérkowe
same wysylaja albo posredniczg w wysytaniu SMS-spamu na znane sobie numery
swoich Klientéw. Jak napisano na poczatku, te niechciane wiadomosci tekstowe
zniechecajg do odpowiedzi na takie esemesy. Zatem taka forma badan moze nie
rozwijac sie tak dynamicznie, ale niewatpliwie ma ona swoje zalety i jesli potaczy¢
te forme komunikacji, konkretnie oczekiwanie przez badacza odpowiedzi, z korzy-
$ciami oferowanymi badanemu w zamian za odpowiedzi, to wydaje sie, ze duzo
0s6b zgodzi sie na zakldcanie ich spokoju i konieczno$¢ odpowiadania esemesem
na pytania firm badawczych lub innych zainteresowanych podmiotow.

Badania marketingowe petnia wazng role w zarzadzaniu przedsiebiorstwem.
Wypelniaja luke informacyjng i pozwalaja na lepsze wykonywanie funkcji marke-
tingowych przez decydentéw. Jednakze niektérzy stawiaja pytanie: czy koszt do-
tarcia do potrzebnych informacji nie jest wiekszy niz oczekiwana ich wartos¢?77
Mozna zapyta¢, czy regularne badania i zasypywanie klientéw kwestionariuszami
ankietowymi z powielanymi co roku pytaniami nie jest moze marnowaniem pie-
niedzy. Skoro wiekszos¢ firm ma Swiadomos¢, jakie czynniki sg dla klientow istot-
ne, to moze zamiast zameczac respondentéw obszernymi badaniami mozna bytoby
zadac im jedno pytanie. Klient ktory chce sie wypowiedzie¢ na temat firmy i bedzie
chciat to zrobi¢, sprawnie i krotko przejdzie od razu do opisu kwestii dla niego
najwazniejszej - jesli da mu sie taka mozliwo$¢. Jesli pokaze mu sie dtugg ,ankie-
te”, to czesto nie wypelni jej z braku checi poSwiecania na nig swojego czasu. Za-
tem warto rozwazy¢ wykorzystanie SMS jako instrumentu, ktéry umozliwi pyta-
nemu krotka, trafiajgcg w sedno wypowiedz.
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ROZDZIAL 4

REZULTATY DZIALAN W RAMACH PROJEKTU STAZU
BADAWCZEGO PRZEPROWADZONEGO NA TERENIE
CENTRUM ONKOLOGII W BYDGOSZCZY

Krzysztof Smiatacz
4.1. Zadania projektu stazu badawczego

W ramach stazu zrealizowano nastepujace zadania (ich opis i harmonogram

zawarto w zataczniku nr 1)78:

1. Weryfikacja obszaréw problematycznych zwigzanych z zagadnieniem text
miningu.

2. Skompletowanie grupy ekspertéw z sektora biznesu.

Skompletowanie grupy ekspertéw z sektora nauki.

4. Zaprojektowanie ulotki zachecajacej pacjentéw COB do wyrazania opinii
za posrednictwem wiadomosci SMS.

5. Szkolenie dystrybutoréw ulotki zachecajacej pacjentow COB do wyrazania
opinii za posrednictwem wiadomo$ci SMS.

6. Dystrybucja ulotki zachecajacej pacjentéw COB do wyrazania opinii za posred-
nictwem wiadomosci SMS.

7. Generowanie raportéw z analizy tre$ci wiadomos$ci SMS za pomoca oprogra-

mowania do text miningu Enterprise Miner firmy SAS.

Sporzadzenie raportu z przeprowadzonego badania w COB.

Rozestanie raportu do uczestnikdw pogtebionego wywiadu grupowego.

10. Przeprowadzenie pogtebionego wywiadu grupowego w grupie wybranych
biznesmendw i naukowcoéw w siedzibie firmy Softeam w Bydgoszczy.

11. Wykonanie raportu z analizy mozliwosci wykorzystania text miningu w bada-
niach marketingowych wraz z rekomendacjami dla firmy Softeam.

w

O ®©

Zadania od 1 do 6 zaliczono do prac przygotowawczych do zgromadzenia da-
nych tekstowych z wiadomos$ci SMS, a zadania pozostate - do zadan zwigzanych
z wykorzystaniem oprogramowania text mining do analizy danych tekstowych,
w celu uzyskania danych wykorzystanych do sformutowania konkluzji przedsta-
wionych przez ekspertéw w dalszych rozdziatach z wiadomosci SMS. Charaktery-
styka probleméw i rozwazania prowadzone przez autoré6w monografii zostaty
streszczone i po konsultacjach z przedstawicielem firmy Softeam sformutowano
dla niej rekomendacje.

78 Integralng cze$¢ tego rozdziatu stanowig zatgczniki, ktére z powodu ich objetosci
umieszczono na koncu publikacji z dwdch powodéw: wygody czytelnika (fatwiej
zapoznac sie z obszernymi danymi, kiedy sg wydzielone z tekstu rozdziatu) oraz faktu,
iz niektodre z nich stanowig efekt pracy nie tylko autora tego rozdziatu.
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4.2. Rezultaty prac przygotowawczych do gromadzenia danych
tekstowych z wiadomos$ci SMS

Prace badawcze rozpoczeto od zaznajomienia sie z zagadnieniem text minigu
oraz konsultacji z pracownikami Wydziatu Zarzadzania UTP w Bydgoszczy, zajmu-
jacymi sie problematyka wykorzystania oprogramowania text mining w analizach
treSci dokumentéw tekstowych. Rezultatem zrealizowanych dziatan w ramach
zadania 1 byto takze zdobycie formalnego pozwolenia na realizacje badan na tere-
nie COB od dyrektora COB, dr. n. med. Zbigniewa Pawtowicza. Pozwolito to na
nawigzanie kontaktu z osobami zajmujgcymi sie badaniami pacjentéw w ramach
funkcjonujgcych w COB systemdw zapewnienia jako$ci. Nie mniej waznym rezulta-
tem dziatan (rozpoczetych wczesniej z powodéw wspomnianych) i mozna rzec -
zasobem - byta §wiadomos$¢ probleméw, ktére mogg sie pojawi¢ w trakcie dal-
szych prac w ramach tak napietego harmonogramu.

W rezultacie realizacji zadan 2 i 3 udato sie pozyska¢ do wspoétpracy biznes-
menéw oraz ekspertow ze Swiata nauki. W trakcie formutowania listy potencjal-
nych ekspertéw brano pod uwage ich aktywnos¢ w obszarze publikacji (dotyczy to
takze biznesmenoéw), kontakty nawigzane wcze$niej i oddalenie eksperta od Byd-
goszczy. Wydaje sie jednakze, ze najwazniejszg przestanka podejmowania przez
ekspertow decyzji o wspotpracy byta wczesniejsza znajomos¢é redaktora publikacji,
co wymagato od niego m.in. odbycia spotkan w celu przedstawienia celéw projektu
badawczego oraz korzysci z uczestniczenia w nim - takich jak mozliwos¢ publika-
cjii uczestnictwo w pracach interdyscyplinarnego zespotu badawczego.

Na poczatku realizacji zadania 4 odbyto kilka spotkan z dwiema osobami
z Centrum Onkologii w Bydgoszczy, podlegtymi bezposrednio dyrektorowi COB, tj.:
kierowniczka Izby Przyje¢ COB oraz pracownikiem Dziatu Zarzadzania CO. Do-
$wiadczenie tych oséb pozwolilo na uzgodnienie wstepnej formy i tresci ulotki
reklamujacej badania za posrednictwem wiadomos$ci esemes. Uzgodniono takze
kwestie organizacji prac badawczych na terenie COB, zasad dystrybucji ulotek itp.
Tres¢ ulotki zweryfikowano, przedstawiajac ja osobom w wieku 60+ (badania
pilotazowe). Otrzymane uwagi pozwolity poprawic¢ tre$¢ ulotek i opracowac jej
ostateczng wersje (zatgcznik nr 2 i 3).

Do zbierania opinii pacjentéw wykorzystano wiadomos$ci SMS, poniewaz bar-
dzo trudno obecnie spotka¢ uzytkownika telefonu komdrkowego i smartfonu, kté-
ry nie umie wystaé esemesa. Poza tym napisanie wiadomosci SMS nie zajmuje duzo
czasu oraz jest korzystne dla odbiorcy, poniewaz sformutowanie tresci esemesa
wymaga od jego autora przemys$len i streszczenia treSci swojego komunikatu,
co zwieksza precyzje w wyrazaniu opinii.

Rezultatem prac w ramach zadania 5 byto utworzenie zespotu prowadzacego
dystrybucje ulotek. We wstepnym szkoleniu wzieto udziat 10 oséb, a po zapozna-
niu sie zainteresowanych z celem badania oraz specyfika miejsca badania do dal-
szych prac zgtosito sie trzech studentéw Wydzialu Zarzadzania Uniwersytetu
Technologiczno-Przyrodniczego w Bydgoszczy. Za takim rozwigzaniem przema-
wiaty: znajomos$¢ os6b majacych prowadzié dystrybucje, ktérych solidno$é w pracy
byta stwierdzona w trakcie toku ich studiéw; kontrola pracy tych oséb przez per-
sonel COB; wynagradzanie ich za czas pracy, a nie za ilo$¢ rozdanych ulotek. Ostat-
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nia kwestia zwiekszata szanse na lepsza komunikacje z potencjalnymi responden-
tami i uszanowanie specyfiki miejsca, jakim jest teren kazdej placowki medyczne;j.

W trakcie dystrybucji ulotek na terenie COB (w ramach zadania 6) zaobser-
wowano matg reakcje pacjentdw na prosbe wyrazania swojej opinii o Centrum
Onkologii sformutowang w rozdawanych ulotkach. W rezultacie dwutygodniowej
dystrybucji ulotek rozdano ich 5 tysiecy, a otrzymano tylko 56 esemeséw z opi-
niami pacjentéw COB (zatacznik nr 4). Sytuacja ta byta pewnym zaskoczeniem,
a przyczyny tego stanu rzeczy opisano w rozdziale pt. ,Seniorzy a wykorzystanie
technologii informacyjnych (IT) w badaniu opinii na temat $wiadczen medycz-
nych”.

Gléwne wnioski z analizy formy i tresci wiadomos$ci SMS od pacjentéow COB
przedstawiaja sie nastepujaco. Esemesy pod wzgledem ich formy charakteryzuje
czesty brak:

- polskich znakéw diakrytycznych,

- znakéw interpunkcyjnych,

- wielkich liter na poczatku tekstu,

- kropek na koncu tekstu,

- znakéw interpunkcyjnych w zdaniach ztozonych,
- akronimoéw,

- skrotow,

- emotikondw,

- niedbato$¢ w kwestii wielkich znakéw i kropek.

W kwestii tre$ci esemeséw mozna zauwazy¢, ze mimo instrukcji w ulotkach
(zataczniki nr 2 i 3) pieciu nadawcéw nie wstawito na poczatku wiadomosci SMS
skrétéw identyfikujacych zakres tematyczny (np. jednym z zakresow jest opinia
o opiece lekarskiej na oddziale Szpitalnym COB), ktérego miataby wiadomos$¢ do-
tyczy¢. Jeden nadawca wstawit skrot ,1-8LS”, oceniajac wszystkie zakresy. Nie
wszyscy wstawili duze litery, zachowali odstep miedzy skrétem a trescia opinii.
Poza tym niektére wiadomosci sg tak krotkie, Ze trudno zorientowac sie, o co
w nich chodzi. Umozliwia to jedynie skrét, o ktérym wspomniano wecze$niej,
na poczatku wiadomosci SMS.

Powyzsze wnioski zostaly wyczerpujaco uzupeinione i wzbogacone analizg
formalno-znaczeniowa i stylistyczng eksperta nauk o poznaniu i komunikacji spo-
tecznej w rozdziale pt. ,Zmiany w komunikacji jezykowej pod wptywem nowocze-
snych urzadzen elektronicznych (na przyktadzie analizy tekstow esemesowych)”.

4.3. Wybrane rezultaty realizacji zadan dotyczacych analizy danych
tekstowych z wiadomos$ci SMS

Kluczowym etapem procesu badawczego byty dziatania w ramach zadania 7,
ktdére nadzorowat Daniel Zwierzchowski. Wygenerowanie raportéw z analiz tekstu
zostato przeprowadzone przy wykorzystaniu oprogramowania Enterprise Miner
firmy SAS. Jest to profesjonalne oprogramowanie do analiz text miningowych?79.

79 Charakterystyke zagadnienia text miningu przedstawiono w rozdziale pt. ,Text mining
i narzedzia eksploracji tekstu”.
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Analiza tresci z wykorzystaniem programu EMS sktadata sie z dwoch etapdw:
I - Statystyki wyrazdéw, II - Klasteryzacji tekstu. W trakcie obu etapéw ingerencja
cztowieka w dziatanie i propozycje ,sktadane” przez oprogramowanie text mining
byta znikoma.

Wyniki analiz z etapu [ przedstawiono w zalaczniku nr 6. Zawiera on rezulta-
ty analizy tres$ci esemesdw z zalacznika nr 5. Nie mozna byto dokona¢ automatycz-
nej analizy tres$ci esemeséw z zatacznika nr 4, poniewaz zadna z oryginalnych wia-
domosci SMS nie zawierata wyrazéw z polskimi znakami diakrytycznymi. Baza
wyrazow polskich, z ktérej korzysta EMS, nie zawiera kombinacji wyrazéw pol-
skich bez polskich znakéw diakrytycznych®0. Tresci esemeséw poprawiono aby -
co oczywiste - sprawdzi¢ dziatanie EMS. Zauwazono, ze program EMS w trakcie
analizy tresci:

- zamienia w wyrazie litery duze na mate,

- przyporzadkowuje je do zawarto$ci stownika (sprowadzajac wyraz do jego
podstawowej formy, tzn. odmiany czasownika do bezokolicznika, rzeczowniki
do mianownika liczby pojedynczej, formy przymiotnikowe do formy podsta-
wowej),

- liczy wyrazy, podajac czestotliwos¢ ich wystepowania i przyporzadkowuje
kazdy z nich do cze$ci mowy, takich jak: skrét, przymiotnik, przystéwek, spoj-
nik, wykrzyknik, rzeczownik, liczba, przyimek, nazwa wtasna, znak interpunk-
cyjny, czasownik.

W zatgczniku nr 6 mozna zauwazy¢ pewne mankamenty:
- klopoty oprogramowania z polskimi wyrazami z litera ,3”",
- analizowanie fragmentéw wyrazéw zawierajgcych litere ,$” zamiast catosci,
np. ,wiecaja” zamiast ,poswiecaja”,
- analizowanie fragmentéw wyrazéw bez zidentyfikowanego powodu, np. ,mil”
zamiast ,mili”.

Zwiazane jest to z polskimi znakami diakrytycznymi. Program poprawnie

identyfikuje odmiany czasownikéw np.: by¢, uwazac, dziekowa¢, ale ma problemy
z innymi (jak wyzej wymienione przyktady).
Trudno doszuka¢ sie wspdélnych przyczyn takich ktopotéw, najprawdopodobniej
wynikajg one z ogromu bazy stéw jezyka polskiego w stowniku jezyka polskiego,
z ktérego korzysta oprogramowanie i z pewnymi ktopotami z przyporzadkowa-
niem do bazy analizowanego tekstu.

Najwieksza warto$¢ programu EMS uwidoczniona jest w funkcji pod nazwa
sKlasteryzacja”. Polega ona na automatycznym wyszukiwaniu grup dokumentéw
o podobnej tre$ci. EMS dokonat klasteryzacji na 56 plikach w formacie tekstowym
- kazdy odpowiadajacy jednej z 56 wiadomos$ci SMS z zatgcznika nr 581:

80 EMS potrafitby rozpozna¢ wyraz ,L6dz”, ale jesli kto§ napisze nazwe miasta: ,Lodz”,
,£6dz” lub ,Lodz” to EMS nie bedzie potrafit przyporzadkowa¢ takich wyrazéw do swo-
jej bazy wyrazéw.

81 Do testow, zeby wykluczy¢ mozliwie jak najwieksza liczbe potencjalnych problemoéw,
taka forma pliku jest optymalna z uwagi na brak zbednych formatowan. Program moze
analizowac tekst w jednym pliku z rodziny Microsoft Office. Z uwagi na dodatkowe ko-
dowanie, ktére wchodzi w sktad plikow o bardziej ztozonej zawartosci niz pliki teksto-
we, analizie poddano tylko pliki tekstowe (pliki o rozszerzeniu: ,txt”).
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Program po etapie [ ,zaproponowal” automatyczny podzial na maksymalng
liczbe 13 klastréw i minimalna 5. Klasteryzacji mozna byto dokona¢ takze na liczbe
klastrow od 1 do 56 (czyli maksymalnej liczby analizowanych w tym przypadku
dokumentéw). Poniewaz badany jest potencjat oprogramowania we wspomaganiu
(i tez wyreczaniu) cztowieka w analizie tekstu, przyjeto ,propozycje” EMS.

Jak przedstawiono w zatgczniku nr 7 program przyporzadkowat SMS-y do
klastrow w spos6b nastepujacy (numer klastra i préba opisu, o czym informuja
wiadomos$ci SMS w klastrze):

[1]- o kolejkach w przychodni,

[2] - o opiece lekarskiej i kilka innych,

[3] - przymiotniki opisujace bardzo rézne kwestie,
[4] - o ,uwazam,ze” albo ,opinie o lekarzach",

[5] - orejestracjiiinny,

[6] - narzekanie i pochwata pracy pielegniarek,
[71- o pielegniarkach,

[8] - ., przymiotniki" charakteryzujace lekarzy i pielegniarki,
[9] - o rejestracji,

[11] - o informowaniu,

[12] - o positkachi 2 inne,

[13] - oczekaniui 1 o pobycie na oddziale.

Mimo ze EMS zaproponowat 13 klastréw, to jeden klaster (nr 10) ,zgubit”
podczas generowania wynikdow. Nalezy podkresli¢, ze program przeanalizowat
wszystkie SMS-y. Proba nazwania albo/i streszczenia zawartosci klastra zostata
dokonana po to aby pokazac skale trudnosci, jaka wystepuje miedzy klasteryzacja
wykonang przez umyst cztowieka a przez program. Przyktadowo, w klastrze [4]
dla cztowieka oczywiste jest, ze 3 SMS-y sa o lekarzach. Nie wiadomo natomiast,
dlaczego program przyporzadkowat te wiadomosci do tego klastra - czy przypo-
rzadkowat do grupy wg zwrotu ,uwazam, ze” czy wg stowa ,lekarzy”. W tym przy-
padku mozna zaryzykowac¢ stwierdzenie, ze klaster powstat na bazie ,uwazam, ze”
z uwagi na stowo ,doktor” w ostatnim SMS-ie klastra. Innym przyktadem jest kla-
ster [9], gdzie na wybdr SMS-6w do niego mogto wptynaé¢ uwzglednienie odmian
stowa ,rejestracja”. Pojawia sie zatem zasadne pytanie, czy program EMS przypo-
rzadkowuje do klastra, szukajac kilku wspoélnych wyrazéw, dodatkowo powielajac
ten proces ,krzyzowo” jak w klastrze [4] z zatacznika nr 7. Tam przyporzadkowa-
nie mogto nastapi¢ albo z uwzglednieniem tylko zwrotu ,uwazam, ze”, albo tylko
odmian stowa ,lekarz”, albo ,krzyzowo” z uwzglednieniem obydwu. W powyzszym
pytaniu chodzi o to, czy program grupuje tre$ci wykorzystujac nieznany informa-
tyce wczesniej potencjat, czy ,tylko” liczy podobne wyrazy i grupuje je.

Na pytanie to moze odpowiedzie¢ Klasteryzacja w zataczniku nr 8. Jak tam
przedstawiono, program przyporzadkowat SMS-y do 5 klastréw w sposéb naste-
pujacy (numer Kklastra i préba opisu, o czym informuja wiadomosci SMS w kla-
strze):

[1] - o wielu kwestiach (trudno sprecyzowac),

Zebrana mata liczba esemeséw pozwala lepiej zaobserwowa¢ sposéb analizy ich tresci
przez oprogramowanie.
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[2] - przymiotniki opisujace bardzo rézne kwestie,
[3] - 0 ,czasie”,

[4] - o ,kolejkach” i ,rejestracji”,

[5] - o ,opiece”.

Na przyktadzie danych z zatgcznika nr 8 trudno jednoznacznie stwierdzi¢, czy
program ,mys$li” (oczywiscie jest to duzy skrét myslowy oznaczajacy umiejetnos¢
bardziej zaawansowanego grupowania niz tylko takie wynikajace z podobienistwa
wybranych wyrazéw).

Podsumowujgc wyniki analizy oprogramowaniem EMS, nalezy podkreslic,
iz krytyczne komentarze nie dyskredytuja funkcjonalnosci i innowacyjnosci opro-
gramowania. Oprogramowanie text mining najbardziej nadaje sie do analiz doku-
mentéw i duzej liczby wyrazéw. Trudno jednoznacznie wskaza¢, Ze oprogramowa-
nie EMS moze by¢ bardzo przydatne do analiz krétkich wiadomosci tekstowych.
Za przydatno$cia oprogramowania EMS przemawia zdolno$¢ oprogramowania
do klasteryzacji bez pomocy cztowieka krotkich tekstéw. Praktycznie cata klaste-
ryzacja opierata sie na opcjach przyjetych przez program. Bylo to postepowanie
logiczne, poniewaz program ma wyreczac cztowieka w analizach duzej liczby tek-
stu. Jednakze narzucenie stéw kluczowych moze poprawic jakos$¢ klasteryzacji.
Przeciw przydatnosci EMS $wiadczy przyporzadkowywanie do klastrow wiado-
mosci niepasujacych do wiekszosci z nich (z punktu widzenia analiz przy wykorzy-
staniu umystu cztowieka). EMS nie potrafit posegregowac tekstéw wedtug klucza
(czyli proponowanego podziatu opinii na grupy z zatagcznikéw nr 2 i 3), przyjetego
dla obszar6w analizowanych przez Centrum Onkologii w ramach badan satysfakcji
pacjentdéw Szpitala i Przychodni - co moze jednakze stanowi¢ o jego wartosci. Na-
lezy takze nadmieni¢, iz do analiz wykorzystano teksty krotkie i o jednorodnej
tematyce (czyli opinie pacjentéw), co powoduje, zZe tatwo odnie$¢ wrazenie efek-
tywno$ci oprogramowania text mining.

Realizacja zadan 8 i 9 poskutkowata mozliwoscig przeprowadzenia pogtebio-
nego wywiadu grupowego (zadanie 10 z zatgcznika nr 1) dotyczacego wynikéw
badania w COB wsréd wybranych biznesmenéw i naukowcéw (ich liste przedsta-
wiono w rozdziale pt. ,Przedmowa”) w siedzibie firmy Softeam w Bydgoszczy.
Rezultatéw z wykonania zadania 11 nie mozna przedstawi¢ z powodu ograniczen
wynikajgcych z umowy o udostepnianie wynikow stazu®2,

82 Niektére wnioski przedstawiono w: K. Smiatacz, K. Andruszkiewicz, Diagnoza potencjatu
innowacyjnej komunikacji rynkowej w Polsce na przykltadzie oprogramowania text
mining, Marketing i Rynek nr 4/2014, s. 16-22.



ROZDZIAL 5

ZMIANY W KOMUNIKAC]I JEZYKOWE] POD WPLYWEM

NOWOCZESNYCH URZADZEN ELEKTRONICZNYCH

(NA PRZYKEADZIE ANALIZY TEKSTOW ESEMESOWYCH)

Andrzej S. Dyszak

5.1. Wybrane zagadnienia wprowadzajace do komunikacji

jezykowej

Na poczatku lat 90. XX w. zostala wprowadzona przez telefonie cyfrowg ustu-

ga nazwana Short Message Servis (skrotowy zapis SMS), ktéra umozliwia przesyta-
nie wiadomosci tekstowych za pomocg urzadzen elektronicznych (poczatkowo -
tylko telefonéw komérkowych, potem za posrednictwem internetu)®3 i pozwala na
rozsylanie ich jednoczes$nie do wielu adresatéw. Same te wiadomo$ci takze nazy-
wane sg SMS-ami8* (mozliwe jest tez zapisywanie tego skrétowcas> zgodnie z jego
wymow3a?86, a mianowicie esemes87).

Poczatkowo (zgodnie z zatozeniami i mozliwosciami technicznymi telefonow

komoérkowych) wiadomosci te - zgodnie z nazwa - musiaty by¢ krotkie, przypomi-
naty wiec (miaty przypominaé/zastapic) teksty telegraficzne. W odréznieniu jed-
nakze od tzw. telegram6w®8, ktére spetniaty przede wszystkim funkcje informa-
cyjng (depeszowego powiadamiania), esemesy gtéwnie stuza utrzymywaniu kon-

83

84

85

86

87

88

Zgodnie z informacja zamieszczong w internetowej Wikipedii pierwsza taka wiadomo$¢
zostata wystana 3 grudnia 1992 r. w Wielkiej Brytanii przez pracownika miedzynarodo-
wej firmy Vodafone (zob. hasto SMS).

Por. dwie definicje pod hastem SMS w Uniwersalnym stowniku jezyka polskiego (dalej
USJP): 1. pot. «krotka wiadomo$¢ tekstowa wysytana lub odbierana przez telefon komor-
kowy» 2. techn. «ustuga dla abonentéw w sieci telefonii komérkowej umozliwiajaca wy-
sytanie i odbidr takiej wiadomosci».

Zob. odpowiednia definicje w US]P: skrotowiec jez. «wyraz pochodny utworzony w wyni-
ku skrécenia jednego wyrazu lub grupy wyrazéw, np. PKP = Polskie Koleje Panstwowe,
ZUS = Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, Zelbet = zelazobeton, CBOS = Centrum Badania
Opinii Spotecznej; akronim».

Taki skrétowiec nazywany jest literowcem, por. definicje znaczenia tego rzeczownika
w USJP: jez. «skrétowiec utworzony z nazw pierwszych liter wyrazéw sktadowych ze-
stawienia, np. PKS, AZS, RP (wymawiane pekaes, azetes, erpe, z akcentem na ostatniej sy-
labie); skrétowiec literowy». Por. uwage pod odpowiednimi definicjami stownikowymi
(przypis 2.): pis. w zn. 1 tez matymi literami - wym. es-em-es.

Pisownie esemes dopuszcza sie w Wielkim stowniku ortograficznym PWN pod red.
E. Polanskiego. Tam tez wymienia sie (w dwdch wariantach graficznych) wyrazy moty-
wowane skrétowcem esemes (SMS): czasownik esemesowac/SMS-owac i przymiotnik
esemesowy/SMS-owy.

Por. telegram w USJP: «tekst przystany telegraficznie; takze: blankiet z tym tekstem;
depesza».
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taktow towarzyskich (dzielenie sie informacjami, opiniami i przezyciami), ktérych
charakterystyczna cecha jest nieoficjalno$¢. Zréznicowanie sytuacyjne kontaktow
spotecznych miedzy ludZmi wplywa na zréznicowanie jezyka, jakim sie w tych
sytuacjach postuguja®® a wiec w omawianym przypadku jezyk esemesdw jest po-
chodng sytuacji komunikacyjnej.

Krétka forma wymagata stosowania krotkich wyrazéw?. Na potrzeby takiej
elektronicznej korespondencji wytworzyt sie wiec swoisty subkod pisany ztozony
z danego jezyka narodowego i akroniméw, czyli kilkuliterowych skrétowcow
utworzonych od jednego wyrazu lub od potaczen wielowyrazowych (w sktad
akroniméw wchodza takze niekiedy cyfry). Najbardziej powszechne sg akronimy
angielskie (np. 2DAY « today, 4U < for you, CU < see you, F2F « face to face, THX
«— thanks; sposob ich tworzenia jest nieregularny, np. 2DAY to wynik zastgpienia
poczatkowej sylaby wyrazu today cyfra 2, ktérej ang. wymowa pokrywa sie z wy-
mowa tej sylaby, w 4U podobnie - zastagpiono pierwszy wyraz cyfrg, ale zastgpiono
tez drugi wyraz - literg, ktérej wymowa jest zbiezna z nazwaq litery u, z kolei CU to
zastapienie wyrazéw literami, ktérych nazwy brzmia jak wymowa tych wyrazéw,
natomiast THX to dwie pierwsze litery wyrazu thanks i litera X - wymawiana jak
nazwa odpowiedniej gtoski - zastepujaca dwie ostatnie litery tego wyrazu). R6zne
zrodta internetowe przynosza tez przyktady akroniméw polskich, jak MSZ ‘moim
skromnym zdaniem’, ROC ‘rece cztowiekowi opadajg’®! (akroniméw uzywa sie nie
tylko w esemesach, ale i szerzej — w internecie). W 2011 r. do Oxford English Dic-
tionary oficjalnie dodano (i uznano za cze$¢ angielszczyzny) kilka najbardziej po-
pularnych skrétowcéw uzywanych w esemesach, tweetach i mailach: LOL ‘laughing
out loud’ (uémiac¢ sie), OMG ‘oh my God’ (o méj Boze), IMHO ‘in my humble/honest
opinion’ (moim skromnym zdaniem/szczerze méwigc), FYI ‘for your information’
(do twojej wiadomosci), TMI ‘too much information’ (za duzo informacji), BFF ‘best
friends forever’ (najlepsi przyjaciele na zawsze)92.

Sa tez coraz liczniejsze przyktady przenikania hybryd (majacych swoje zrédto
w akronimach) do tekstéw jezyka ogdlnego (por. np. 100matologia®3, 4funTV94).
Tam tez przenoszona jest z SMS-6w niestandardowa, czesto niedbata i niepopraw-
na ortografia®s.

Nierzadko tez stosowane sg w krdtkich wiadomos$ciach tekstowych skroty
tworzone w tradycyjny sposdb (np. przez uciecie wyrazu), szczegdlnie wtedy, gdy

89 Por. B. Dunaj, R. Przybylska, K. Sikora, Jezyk na co dzien, s. 227.

90 Jezyk polski np. ma wiele dtugich wyrazow, ktore utrudniajg pisanie krotkich esemeséow.
Przyktadami niech beda wybrane wyrazy dwudziestoliterowe, jak czerwonopomarar-
czowy, dziewietnastowieczny, historycznoliteracki, kilkudziesiecioletni, kilkunastostroni-
cowy, trzynastozgtoskowiec, wieloptaszczyznowosé.

91 Por. http://www.gdynia.mm.pl/~eraser-/akronimy.htm [dostep 8.06.2014]. Stowniczek
polskich akroniméw (zapewne niepeiny) dostepny jest w internecie np. na stronie
http://forum.torrenty.org (zob. http://forum.torrenty.org/ printview.php?t=1659&start
=0&sid=1264de88f30ab910a4eb9ea63683daa4 [dostep 8.06.2014]). Przygotowana jest
takze (cho¢ jeszcze bez odpowiednich tresci) strona http://akronimy.pl.

92 Zob. R. Siewiorek, Czy generacja txt zameczy jezyk?

93 Szyld gabinetu stomatologicznego w Bydgoszczy przy ul. Twardzickiego 10b.

94 Nazwa jednej ze stacji telewizyjnych.

95 Por. M. Winiarska, SMS - wielofunkcyjna hybryda jako kreatywny czy wrecz destrukcyjny
sposéb komunikacji przedstawicieli ‘generacji txt-u’, s. 372.
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czesto uzywa sie jakiego$ stowa. Pisze sie wiec np. b. zamiast bardzo, pow zamiast
powaznie, pzdr jako pozdrowienia.

Oprdcz tego w esemesach wykorzystuje sie opracowane ponad dwadziescia
lat temu przez Scotta Fahlmana z Carnagie Melon University ideogramy budowane
z liter lub cyfr i znakéw interpunkcyjnych lub tylko ze znakéw interpunkcyjnych 9,
nazywane emotikonami®’ lub smileyami®, por. np. :-) ‘uSmiech’, :) ‘usémiech od ucha
do ucha’, :’-) ‘u$miech do tez’, ;-) ‘zart’, :-( ‘smutek’, :-* ‘catus’??. Telefony komérko-
we, a takze niektére komputerowe edytory tekstéw, sa wyposazone w funkcje
automatycznej zamiany ideogramu na odpowiedni rysunek, por.:) — ©, :( — ®100,
W ten sposdb znaki interpunkcyjne zmienity swoja dotychczasowa funkcje stuze-
nia delimitacji tekstu pisanego 101,

W stosowaniu akronimow, skrotéw i emotikonéw dostrzec nalezy manifesta-
cje jezykowej kreatywnosci uzytkownikow jezyka, a takze dgznos¢ do upraszcza-
nia i kondensacji wypowiedzi, wedtug zasady: maksimum informacji - minimum
tekstu - jako naturalnej tendencji wystepujacej w kazdym jezyku, szczegdlnie
w jego odmianie uzywanej na co dzieni i w sytuacjach komunikacji nieoficjalnej
(a wiec takze wtedy, gdy wysyla sie esemesy), jaka jest jezyk potoczny.

Potoczna odmiana (styl potoczny) jezyka to pierwszy jego wariant, jaki czto-
wiek przyswaja sobie w procesie akwizycji tego podstawowego narzedzia komuni-
kacji spotecznej, gdyz jest to ten wariant, ktérego nabywa sie w rodzinie (w domu)
i ktory wystarcza do porozumiewania sie w codziennych sytuacjach zyciowych102
(dlatego nazywany jest tez jezykiem obiegowym103). Postugiwanie sie jezykiem
potocznym zaklada pewng swobode, ktéra przejawia sie w nierygorystycznym
traktowaniu regut jezykowych104, Stownictwo potoczne odnosi sie do podstawo-
wych sytuacji egzystencjalnych cztowieka (przedmiotéw i zjawisk, ktére go na co
dzien otaczajag). W jezyku potocznym znajdujg swoje miejsce wyrazy nacechowane
emocjonalnie (np. fepetyna, chlaé), w tym i wulgaryzmy195. Znacznie cze$ciej niz

96 Zob. ideogram w USJP: ide(a) + -gram jez. «xumowny znak pisemny (symbol) wyrazajacy
okreslang rzecz lub cate pojecie, niedajacy sie roztozy¢ na elementy odpowiadajace lite-
rom oznaczajgcym gtoski».

97 Zob. emotikon w US]P: ang. emoticon (skr. od emotion icon ‘obrazek emoc;ji’).

98 Zob. smiley w US]JP: «prosty ideogram zbudowany ze znakéw dostepnych bezposrednio
z klawiatury, np. dwukropek, kreska, nawias [:-)], przypominajgcy u$miechnietg twarz;
ogOlniej: kazdy ideogram tego typu; emotikon».

99 Liste emotikdw mozna znalez¢ w Wikipedii (zob. http://pl.wikipedia.org/ wi-
ki/Lista_emotikonéw).

100 Obecnie rozpowszechnione sg tez (wykorzystywane w komunikatorach internetowych)

emotikony animowane, zob. np. http://emotikona.pl.

101 Zob. delimitacja w US]P: 2.jez. «identyfikacja i odgraniczenie jednych elementéw od
drugich w ciggu wypowiedzi». Warto w tym miejscu przywota¢ znamienny tytut artyku-
tu Karoliny Kuterby Czy emotikony sq przejawem nowej funkcji znakoéw przestankowych
we wspotczesnej polszczyznie?

10z Por. J. Bartminski, Styl potoczny, s. 115.

103 Zob. J. BartminskKi, op. cit,, s. 118.

104 Por. G. Majkowska, H. Satkiewicz, Jezyk w mediach, s. 184.

105 Za wulgarny uznaje sie «wyraz lub wyrazenie wulgarne, ordynarne, uznawane za nie-
przyzwoite, grubianskie» (USJP; zgodnie z podang tam informacja, rzeczownik wulga-
ryzm, kwalifikowany jako ksigzkowy, pochodzi z jezyka francuskiego, por. vulgarisme).
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w stylu oficjalnym pojawiaja sie w jezyku potocznym frazeologizmy106, ktére stuza
obrazowo$ci i metaforycznosci stylu potocznegol9’. ,Formy nalezace do etykiety
oficjalnej zostaja zastapione formami potocznymi” - stwierdzajg badacze tej od-
miany jezykal%8, W zakresie sktadni - jesli uzywa sie zdan ztozonych wspétrzednie
(por. Zapukat i wyszedt), to sa to zdania taczne, a jesli zdan ztozonych podrzednie,
to sg zdania czasowo-warunkowe (por. Jak zrobi sie jasno, wrécimy do domu.)10°,

Inng cecha krétkich wiadomosci tekstowych jest (w wiekszosci przypadkéw)
brak interpunkcji (mimo dostepnosci odpowiednich znakéw w kazdym telefonie
komoérkowym najcze$ciej znaki interpunkcyjne wykorzystuje sie do tworzenia
emotikondéw, o czym byta juz mowa wyzej). Do znakéw, ktére najczesciej s stoso-
wane w tekstach esemesowych w swojej podstawowej funkcji, naleza: wykrzyknik
(), symbolizujacy zabarwienie emocjonalne wypowiedzenia i znak zapytania (?),
stawiany na koncu pytan. Autorom SMS-6w bowiem nie zalezy na wyodrebnianiu
ewentualnych kilku wypowiedzenn ani na odzwierciedleniu zalezno$ci sktadnio-
wych miedzy nimi lub miedzy cztonami jednego czy kazdego z takich wypowie-
dzen. Wystarczajg pauzy (spacje), tak jak w kodzie méwionym.

Charakterystyczne dla esemesow elementy nowego jezyka formalnego (akro-
nimy i emotikony), potoczno$¢ jezyka oraz brak interpunkcji pozwalajg uznaé
krotkie wiadomosci tekstowe za swoistg hybryde jezykowa, a sam proces tworze-
nia esemesdéw nazywac (zamiast pisaniem) tekstowaniem (ang. texting), czyli
przesytaniem krotkich komunikatéw za pomoca nowego subkodu, co w ten sposéb
stanowi rodzaj komunikowania sie, ktory zaistnial dzieki najnowszej technologii.
Inaczej rzecz ujmujac: kod wykorzystywany w tworzeniu esemeséw staje sie ko-
lejng odmiang jezyka stosowana przez cztowieka w komunikacji z innymi ludzmi.
John McWhorter, amerykanski lingwista i autor kilku ksigzek o ewolucji jezyka,
nazwatl pisanie esemesow (tekstowanie) fingered speech, czyli ,méwieniem palca-
mi”110, bowiem tworzenie esemeséw polega na pisaniu w taki sposéb, w jaki mé-
wimy. Na fakt, ze ,wiadomosci tekstowe - jak pisze M. Winiarska - nie sg typowa
interakcja pisemng, mimo pisemnej formy przekazywania wypowiedzi” 111, wptywa
- jej zdaniem - ,,synchroniczno$¢ interakcji”. Autorka ta stwierdza: ,W przeciwien-
stwie do tradycyjnych form komunikacji pisemnej, SMS jako medium umozliwia
zaistnienie interakcji w czasie bardzo zblizonym do rzeczywistego - osoby biorace
udziat w rozmowie reaguja natychmiast na wiadomog$¢”112 . Zatem mozna stwier-
dzi¢, Ze esemesy majq wszelkie cechy tekstu méwionego.

106 Zob. w USJP: frazeologizm jez. «ustabilizowany w danym jezyku zwigzek wyrazowy,
zleksykalizowane potaczenie wyrazowe (wyrazenie, zwrot, fraza); zwigzek frazeolo-
giczny».

107 Por. J. BartminsKi, op. cit., s. 121.

108 G. Majkowska, H. Satkiewicz, ibidem.

109 Por. J. Bartminski, op. cit., s. 120 (przytoczone przyktady zdan tegoz autora). Oméwienie
zagadnien sktadniowych nastapi w nastepnej czesci artykutu (zob. charakterystyka for-
malnych cech jezyka polskiego i jego tekstowych realizacji). Tam tez wyjasnienie stoso-
wanych tu terminéw.

110 Zob. R. Siewiorek, op. cit.

111 M. Winiarska, op. cit., s. 371

112 Jbidem.
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Warto wiec w tym miejscu przedstawi¢ krétko réznice miedzy jezykiem pisa-
nym (pisang realizacja jezyka) a jezykiem médwionym (méwiona realizacja jezyka).
Obie te odmienne formy uzycia jezyka (tworzywem méwienia sa dzwieki nazywa-
ne gtoskami, a tworzywem pisania sg litery i inne znaki graficzne) charakteryzujg
przede wszystkim odpowiednie cechy leksykalne i gramatyczne, ktére wystepuja
wytacznie w zywej mowie i wylacznie w tekstach pisanych!13. Jezyk méwiony ce-
chuja kolokwializmy114, natomiast dla jezyka pisanego charakterystyczne sg wyra-
zy ksigzkowel15. W kodzie méwionym pojawiaja sie przerwy, luki, powtérzenia
i niespdjnosci sktadniowe (anakoluty!16) oraz przeskoki w planie semantycznym
wypowiedzi (tekst pisany zawiera zdania starannie skomponowane, w tym kon-
strukcje ztozone, czesto wielocztonowe z uzyciem réznorodnych wskaznikow ze-
spolenia, jakimi sg liczne spéjniki i zaimki). W jezyku méwionym nie uzywa sie
raczej ani strony biernej1?, ani imiestowdw przystéwkowych!18 do konstruowania
wypowiedzen, ktore z kolei charakteryzuja jezyk pisany119.

Uzytkownicy ustugi SMS staja sie naturalnie ,,dwujezyczni”: potrafig postugi-
wac sie zaréwno jezykiem ,tradycyjnym” (w réznych jego odmianach, przede
wszystkim oficjalnej i nieoficjalnej), jak i tym nowym, dynamicznym jezykiem
krétkich wiadomosci tekstowych (realizowanym za pomoca liter, ale bliskim zywej

113 Por. uwagi Franciszka Nieckuli, Jezyk ustny a jezyk pisany, s. 104.

114 Tak definiuje sie ten termin w USJP: 1. jez. «wyraz lub wyrazenie uzywane tylko w swo-
bodnej, potocznej mowie». Przyktadami kolokwializmdéw (potocyzmdéw) sa takie wyrazy,
jak baba ‘kobieta’ lub ‘zona’; kumpel ‘kolega/przyjaciel’, lecie¢ ‘biec’, ztotko ‘cynfolia’
(zob. USJP Stownik i stownictwo 2.5.2.).

115 Jednostki stownikowe, ktérych rozumienie i stosowanie wymaga przygotowania inte-
lektualnego i kompetencji jezykowej wiekszych niz te, ktére stanowiag motywacje uzy-
wania stownictwa podstawowego” (US]JP Stownik i stownictwo 2.5.1; tam teZ podaje sie
przyktady: stownictwa powszechniej stosowanego, jak dumac, incydentalnie, konkluzja,
spotegowac, spozywac, weryfikacja, stownictwa erudycyjnego, jak konsensus, mistyfika-
tor, wyrazow rzadziej uzywanych, jak chybota¢ sie, rozchetstac).

116 Zob. anakolut w US]P: jez. a) «znieksztatcenie konstrukcji sktadniowej powodujace zanik
wiezi miedzy cztonami zdania, stosowane czasem jako zabieg stylistyczny», b) «zdanie
majace wadliwa konstrukcje sktadniowa».

117 Tylko formy czasownikéw przechodnich (tj. takich, ktére otwieraja obok siebie miej-
sce/pozycje w zdaniu dla dopetnienia blizszego, czyli rzeczownika w formie biernika lub
narzednika, np. czytam co? ksigzke, kocham kogo? matke, rzqdzi kim? czym? lu-
dem/paristwem) konstytuuja zdania w stronie biernej, w ktdrych orzeczenie ma budowe
analityczng (ztozong) zawsze z imiestowem przymiotnikowym biernym, por. List jest pi-
sany przez matke.

118 Imiestowy przystéwkowe to wyrazy utworzone od tematéw form czasu terazniejszego
czasownikéw niedokonanych (wyrazajgcych trwanie zdarzenia) za pomocg przyrostka -
gc, np. pisz-e — pisz-qc (te imiestowy nazywane sa wspdtczesnymi) albo od tematéow
form czasu przesztego czasownikéw dokonanych (wyrazajacych zakonczenie zdarzenia
lub zakonczenie jego etapu: poczatku lub konca) za pomoca przyrostkéw -fszy (po spét-
gtosce konczacej temat) i -wszy (po samogtosce konczacej temat), np. napisa-t — napisa-
wszy. Tak zbudowane imiestowy s3 nieodmienne i w zdaniu pelnig takie same funkcje,
jakie moze petni¢ przystéwek. Jako czlony konstytutywne wypowiedzen tworza imie-
stowowe réwnowazniki zdan sktadowych w wypowiedzeniach ztozonych.

119 Por. F. Nieckula, op. cit., s. 110-111.
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mowy) 120, Pisane esemesy z tekstami méwionymi tgczy tez spontaniczno$¢ proce-
su ich tworzenia i dorazno$c¢ potrzeb, ktére sg impulsem tego rodzaju ,,twdrczosci”.

Na gruncie polskim tekstowanie charakteryzuje sie w pierwszym rzedzie zja-
wiskami wynikajgcymi ze specyfiki polskiej grafii (sposobu zapisu jezyka) i orto-
grafii (zasad i przepiséw dotyczacych poprawnej pisowni)2l, co przejawia sie
pomijaniem pewnych znakéw graficznych (to niekiedy spowodowane by¢ moze
nieprzystosowaniem telefonéw do jezyka polskiego i konieczno$cia pomijania
pewnych tzw. polskich liter), a takze zauwaza sie brak standardowej delimitacji
tekstu (za pomoca wielkich liter, znakéw interpunkcyjnych i pauz - spacji) na od-
powiednie jednostki sktadniowe.

5.2. Charakterystyka formalnych cech tekstéow pisanych
w jezyku polskim

Jednostki sktadniowe

Podstawowa jednostka sktadniowa kazdego tekstu (zaré6wno moéwionego, jak
i pisanego) jest wypowiedzeniel?2 Wirdd wypowiedzen wyrdznia sie
najczesciej stosowane przez uzytkownikéw jezyka dwa ich typy, ktoérymi sa
zdanie i rownowaznik zdania, nazywany tez oznajmieniem123
(por. np. Brat wyjechat za granice. - zdanie i Wyjazd brata za granice. - r6wnowaz-
nik zdania oraz Ojciec jest chory. - zdanie i Ojciec chory. - rownowaznik zdania).
Réwnowazniki zdan tym sie réznig od zdan, ze nie zawierajg sktadnika formalnie
zdaniotworczego, jakim jest odpowiednia forma czasownika nazywana forma fini-
tywna!24¢ (w podanych wyzej przyktadowych zdaniach to formy wyjechat i jest;
w odpowiednich réwnowaznikach zdan pierwsza z nich zostata zmieniona na rze-

120 Por. R. Siewiorek, op. cit.

121 Zdaniem M. Winiarskiej przewaza ortografia oparta na zapisie fonetycznym, por. op. cit.,
s. 371. Z kolei Z. Gruszczynski wskazuje ,zjawisko pseudoangielskiej transkrypcji pole-
gajacej na zamianie grupy liter na pojedynczy znak”, np. ch — f, por. kofany = kochany,
ku — q, por. domeczq = domeczku, lub odwrotnie, np. 6 — 00, por. znoow = znéw, 0s00b-
ka = osobka, zob. tegoz Czaty w sieci, czyli o (polskich) zwyczajach jezykowych w Interne-
cie, s. 138.

122 Termin ten wprowadzit Zenon Klemensiewicz, zob. tegoz Zarys sktadni polskiej, s. 7,
definiujgc wypowiedzenie jako najmniejszy twér powiadamiajacy, ,ktéry w okreslonych
warunkach uzycia przez moéwigcego stanowi zrozumiata dla odbiorcy cato$¢ komunika-
tywnga” (tamze).

123 Zob. Z. Klemensiewicz, op. cit,, s. 9. Mimo Ze jezykoznawca ten uznat termin réwnowaz-
nik zdania za mniej poreczny, bede go uzywatl zamiast terminu oznajmienie ze wzgledu
na wieksze jego rozpowszechnienie wsérdéd niespecjalistdw (jest to termin stosowany
w nauczaniu szkolnym).

124 Funkcje formy finitywnej (w zdaniu) moga pei¢ przede wszystkim formy czasownika:
osobowe (np. pisze, pisates, pisatby, piszmy, bylibyscie pisali, bedq pisac) i nieosobowe
(np. pisano, pisano by, pisze sie). Za formalnie zdaniotwdrcze uznaje sie tez pewne wyra-
zy nieodmienne uzyte w znaczeniu czasownikowym: wyrazajace zdarzenia momentalne,
np. ciach, bec, pac, tup (jak w zdaniu Kulka bec na podtoge., por. ze zdaniem: Kulka spa-
dta na podtoge.) lub majace charakter impresywny, np. precz, wara, huzia (jak w zdaniu:
Precz z mojego domu., por. ze zdaniem: Wyjdz z mojego domu.).
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czownik wyjazd, a druga - opuszczona)2s. Poza zdaniami i rownowaznikami zdan
mozna wskaza¢ jeszcze dwa inne typy wypowiedzen, a mianowicie: wykrzyknie-
nia, tj. wypowiedzenia o charakterze emocjonalnym (np. O rety!) oraz zawiado-
mienia, tj. wypowiedzenia przekazujace informacje w powigzaniu z sytuacja
(przedmiotem, zdarzeniem, miejscem), jakimi sg nagtéwki prasowe (te nie bedace
zdaniami czy rownowaznikami zdan) i teksty sytuowane, czyli powigzane z jakimi$
obiektami, jak tytuty ksiazek, etykietki na towarach, szyldy itp.126.

W zalezno$ci od liczby obecnych w zdaniu form finitywnych wyréznia sie
zdanie proste, inaczej: pojedyncze (zawiera jedna forme finitywna), np.
Lekarz bada pacjenta, Przebadano grupe pacjentéw i zdanie ztozZone
(zawiera dwie lub wiecej form finitywnych; inaczej: zbudowane jest z dwadch lub
wiekszej liczby zdan sktadowych), np. Lekarz bada pacjenta, a pielegniarka przy-
gotowuje w tym czasie opatrunek. Wyroéznia sie zdania ztozone d wukrotnie
(z dwoch zdan sktadowych) i zdania ztozone wielokrotnie (z wiecej niz
dwdch zdan sktadowych). Jesli zdania sktadowe w zdaniu ztozonym s3 wzgledem
siebie semantycznie i formalnie wspo6trzedne (mogtyby istnie¢ samodzielnie - jako
zdania proste, a nie w jednym zdaniu ztozonym), wéwczas jest ono zdaniem ztozo-
nym wspotrzednie, inaczej: zdaniem parataktycznym. Natomiast jezeli
ktdére$ ze zdan sktadowych jest nadrzedne wobec innego, to takie dwa zdania
wspottworza zdania zloZzone podrzednie, inaczej: zdanie hipotaktyczne.
Zadania wielokrotnie ztozone moga by¢ zdaniami jednorodnymi (zbudowanymi
albo tylko ze zdan sktadowych w stosunku wspoétrzednym albo tylko ze zdan skta-
dowych w stosunku nadrzedno-podrzednym) lub mieszanymi (ze zdaniami skta-
dowymi wspoétrzednymi i niewspdtrzednymi). Zamiast zdania sktadowego moze
wystapi¢ rownowaznik zdania. Szczegdlnym jego typem jestimiestowowy
réwnowaznik zdania, konstytuowany przez odpowiedni imiestéow
przystéwkowy!27 (warunkiem jego uzycia jest tozsamo$¢ podmiotéw: tegoz
oznajmienia i zdania, z ktérym jest ztozony, np. Lekarz badat pacjenta, przyglgda-
jac sie pielegniarce, ktdra przygotowywata opatrunek).

Wyktadniki delimitacji tekstu pisanego

W teks$cie pisanym wypowiedzeniami sg ciagi wyrazéw oznaczone z jednej
(lewej) strony wielka literg i z drugiej (prawej) odpowiednim znakiem interpunk-
cyjnym (kropka, pytajnikiem, wykrzyknikiem) oraz oddzielone od siebie spacjami.
Zastosowanie jednego z mozliwych znakéw interpunkcyjnych zalezy od celu wy-
powiedzi. Kropka konczy sie wypowiedzenia ozn ajm uj 3 c e, inaczej: orzeka-
jace (np. Piotr napisat list do ojca.) orazrozk az uj 3 c e, inaczej: zadajace, np.
Niech Piotr napisze list do ojca. Pytajnik (?) jest oznaczeniem wypowiedzenia p y -
tajacego,inaczej: pytajnego, np. Czy Piotr napisat list do ojca? Kazde wypowie-
dzenie - bez wzgledu na cel wypowiedzi - moze by¢ wypowiedzeniem wy -

125 Dwojako mozna interpretowa¢ wypowiedzenia z wyrazem to, jak np. Ten film to kome-
dia., uznajac je albo za zdania (to wowczas pelni funkcje formy finitywnej) albo za
oznajmienie (mozna je wéwczas uzupeini¢ formg osobowa czasownika by¢, por. Ten film
to komedia. i Ten film jest to komedia. / Ten film to jest komedia.).

126 Por. S. Jodtowski, Podstawy polskiej sktadni, s. 34-35 i 41.

127 Zob. wyzej przypis 36.
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krzyknikowym. Wéwczas powinno konczy¢ sie wykrzyknikiem (!), ktory
nalezy postawi¢ zamiast kropki lub po pytajniku.

Wewnatrz wypowiedzenia stosuje sie przecinek, mys$lnik, dwukropek i $red-
nik. Najczes$ciej uzywanym przecinkiem oddziela sie w obrebie wypowiedzenia
prostego (zdania czy réwnowaznika zdania) jego sktadniki pozostajace ze soba
w stosunku wspotrzednosci, czyli takie, ktore tworza s z e r e g i, por. Ojciec, mat-
ka, syn idq.... Przecinek nalezy wstawi¢ przed powtarzajacym sie spojnikiem, por.
1 ojciec, i matka zgodzili sie... Przecinkiem oddziela sie tez od reszty wypowiedzenia
wykrzykniki, np. Ach, jak sie zmeczytem, oraz wotacze!28, np. Chtopcze, podaj pitke.
albo Janek, podejdZ do mnie.

W wypowiedzeniach ztozonych przecinkiem (przecinkami) oddziela sie wy-
powiedzenia (zdania, rownowazniki zdan) sktadowe, jezeli nie sa one potgczone
spéjnikami tacznymi, np. i, oraz, tudziez, roztagcznymi, np. lub, albo, bqdz, czy, lub
wytaczajacymi, np. ani, ni (przecinek musi sie pojawi¢ przed powtérzonym takim
spojnikiem). Natomiast zawsze stosuje sie przecinek dla oddzielenia zdan przeciw-
stawnych (przed a, ale, lecz, jednak, zas, natomiast itp.) i wynikowych, w tym: sy-
nonimicznych (przed wiec, zatem, dlatego itp.)12°. Zdania wynikowe moze rozdzie-
la¢ takze d wu kr o p e k, por. Jest parno: bedzie burza3°. Przecinkiem zawsze
powinno oddzielac¢ sie od siebie wypowiedzenia sktadowe w wypowiedzeniu zto-
zonym podrzednie.

Jezeli w wypowiedzeniach zloZonych niewspotrzednie wystepuje wielowyra-
zowy wskaznik zespolenia (np. podczas gdy, wtedy jak, chyba Ze, mimo Ze), przeci-
nek stawia sie przed pierwszym z wyrazéw, ktére go buduja.

W kazdym przypadku pojedynczy przecinek mozna zastgpi¢ mys$lnikiem131,
Obustronnie (przecinkami lub myslnikami) oddziela sie wypowiedzenie sktadowe
wystepujace w obrebie innego wypowiedzenia sktadowego, por. Ubranie, ktére
miat na sobie, dawno nie byto prane, oraz zdanie wtracone, por. Zdjqt ubranie,
ktére - jak mozna sqdzié - dawno nie byto prane. podobnie jak zdanie nawiasowe,
ktére - zgodnie z nazwa - oddzielone powinno by¢ obustronnie od reszty wypo-
wiedzenia nawiasami, por. Piotr wyjechat na Mazury (zastanawiat sie nad tym
wyjazdem dosy¢ dtugo) w poszukiwaniu ciszy i spokoju132,

128 W réznych podrecznikach gramatyki opisuje sie je jako formy rzeczownikéw, ale s3 to
samodzielne wypowiedzenia o funkcji adresatywne;j.

129 Zasady interpunkcji polskiej dopuszczajg zastosowanie przecinka miedzy zdaniami
wynikowymi przed spéjnikiem i, zob. S. Jodtowski, W. Taszycki, Zasady pisowni polskiej
i interpunkcji ze stownikiem ortograficznym, s. 172.

130 Przyktady zdan wspotrzednych po dwukropku podaja autorzy Zasad pisowni polskiej...
(zob. przypis poprzedni). Zawieraja one ,uzasadnienie lub wyjasnienie tresci zdania po-
przedniego” (s. 197).

131 Liczne przyktady takich zastgpien (z literatury) podajg Ewa i Feliks Przytubscy w ksig-
zeczce pt. Gdzie postawié przecinek? (zob. s. 109).

132 Oprdcz wskazanej w przypisie poprzednim publikacji Gdzie postawié¢ przecinek? oraz
Zasad pisowni i interpunkcji... (zob. wyzej przypis 47) dobrym Zrédtem zasad polskiej in-
terpunkcji moze by¢ np. Kieszonkowy stowniczek interpunkcyjny PWN Jerzego Podrac-
kiego i Aliny Gatazki.
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Grafia i ortografia polska

Méwienie i pisanie to dwa rézne sposoby realizowania jezyka. W kodzie mé-
wionym jezyk realizuje sie za pomoca dzwiekéw (glosek) tworzacych ciagi fonicz-
ne, natomiast w kodzie pisanym sposobem realizacji jezyka s3 ciagi znakéw gra-
ficznych (liter).

Sa oczywiscie wyrazy, ktore zapisuje sie zgodnie z wymowa, np. lato (4 gtoski,
4 litery). W wielu jednakze wyrazach mozna zaobserwowaé réznice miedzy ich
wymowa a zapisem.

Spotgtoski dzwieczne moga by¢ zapisywane literami, ktére prymarnie ozna-
czaja spotgtoski bezdzwieczne, np. np. k w jakby (wymowa [jagby]) lub na odwrot:
spétgtoska bezdzwieczna moze by¢ zapisana za pomoca litery oznaczajacej pry-
marnie spétgtoske dzwieczng, np. w w kawka (wymowa [kafka]). Sg tez spétgtoski,
ktére zapisywane sg dwuznakami (dwie litery oznaczaja jedna gtoske): ch, cz, dz,
dz, dz, rz, sz.

W tym miejscu warto zwréci¢ uwage na rozne formy fleksyjne tych samych
wyrazow oraz na wyrazy pokrewne, w ktorych dochodzi do wymiany glosek
w miejscach oznaczonych tym samym znakiem graficznym, por. np. formy Zabka
(wymowa [zapka]) i Zabek (wymowa: [zabek]) oraz wyrazy pokrewne prosha
(wymowa [prozbal) i prosi¢ (wymowa [pro$i¢]). Wymianie ulegajg odpowiednio
gloski: [p] - [b] oraz [Z] - [$], a zapis liter sie nie zmienia. Przedstawione zjawisko
jest wynikiem uksztaltowania pisowni polskiej przez zasade etymologiczno-
-morfologiczna, wskutek ktérej utrzymuje sie w pisSmie jednos¢ szeregu fleksyjne-
go (np. rég, rogu, rogi) i jedno$c¢ szeregu stowotwoérczego (np. fawa, tawka), cho-
ciaz w wymowie sktadniki tych szeregéw sie réznia, por. [ruk], [rogu], [rog’i]
i [tawa], [tafka] 133,

Niektore z takich spoétgtosek moga by¢ zapisywane w rézny sposéb: réznymi
dwuznakami, a takze pojedyncza litera, np. kosz, przerwa, tez (we wszystkich
trzech przyktadach chodzi o gtoske [sz], por. ich wymowe: [kosz], [pszerwal],
[tesz]). Gloska [Z] zapisywana jest dwojako: literg Z (jak np. w wyrazie moze, wy-
mowa: [moze]) albo dwuznakiem rz (jak np. w wyrazie morze, wymowa: [moze]).
Dwuznak rz oznacza dwie gtoski: [sz] (po spoétgtoskach oznaczonych literami p, k,
ch oraz w wyglosie absolutnym) oraz [z]. Gloska [dZ] moze by¢ zapisana odpo-
wiednim dwuznakiem, por. np. dZwiek, ale niekiedy trzeba jg zapisa¢ trzema lite-
rami, por. np. dziadek (wymowa [dZadeK]).

Litera i przed literami oznaczajacymi spotgtoski (jak w wyrazach: kitka, lizak,
zima) zawsze oznacza samogtoske [i] oraz zmiekczenie lub miekko$¢ poprzedzaja-
cej ja spotgtoski (por. wymowe [K’itka], [I'izak], [Zima]). Bardziej skomplikowana
jest relacja miedzy pisownig a wymowa wyrazéw, w ktérych litera i znajduje sie
przed literami oznaczajacymi samogtoski. Jezeli w takiej sytuacji poprzedza ja
jedna z liter ¢, s, z, n (jak np. w wyrazie ciocia) lub dwuznak dz (jak np. w wyrazie
dziecko), litera i oznacza tylko miekko$¢ poprzedzajacej spotgtoski (por. wymowe
[€éoé€a], [dZecko]). Jezeli poprzedza jg ktdras z liter b, f, m, p, w lub k, g (jak np.
w wyrazach piosenka i kiedy), litera i oznacza nie tylko zmiekczenie poprzedzajacej

133 Por. Z. Klemensiewicz, Prawidia poprawnej wymowy polskiej, Towarzystwo Mito$nikow
Jezyka Polskiego, Krakéw 1998, s. 13.
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te litere spotgtoski, ale dodatkowo gtoske [j] (zob. wymowe [p’josenka], [K’jedy]).
Podobnie zasada ta ma tez zastosowanie w odniesieniu do litery i po ¢, d, I, r, jak np.
w takich wyrazach tiara, diabet, Anglia, Maria (por. wymowe [t’jara], [d’jabel],
[angl’ja], [mar’ja]). Litera j oprécz oznaczania gtoski [j] petni takze funkcje znaku
zmiekczenia poprzedzajacej jg spotgtoski.

Wymowa wyrazdéw z literami g i e (np. wgs, ges) moze by¢ zgodna z ich zapi-
sem ortograficznym, por. [was], [ge$], ale tez moze sie od niego réznié, por. wy-
mowe wyrazoéw zgb, rece: [zomp], [rence]. Samogtoski nosowe nie sa bowiem
wymawiane przed spoétgloskami zwartymi (zwarto-szczelinowymi i zwarto-
wybuchowymi), mimo ich zapisu odpowiednimi literami g, e. Z kolei te same sa-
mogtoski nosowe [e] i [a] moga by¢ zapisane za pomoca potaczen odpowiedniej
litery oznaczajacej samogtoske ustng (g, €) i jednej z liter oznaczajacych spotgtoski
nosowe (m, n), por. np. nonsens (wymowa [nases]). Jest to wynik zaniku spétgto-
sek nosowych przed samogtoskami szczelinowymi. Litery g i e przed literami / lub ¢
s znakami samogtosek ustnych [o] i [e], np. zaczqt (wymowa: [zaczot]), zaczeli
(wymowa: [zaczel'i]).

Takie litery, jak q, e, ¢, t n, S, Z, 7z majg znaki diakrytyczne, czyli
drobne znaki graficzne dodawane do liter obecnych w alfabecie tacinskim dla
oznaczenia brzmien gtosek realizowanych przez te litery, np. kropka nad z w lite-
rze z, kreska nad n w literze 7, ogonek pod e, a w literach ¢, g.

Ortografia polska opiera sie na czterech zasadach: fonetycznej (zapis wyra-
z6w odpowiada ich wymowie, np. éma - wymowa [éma], faska - wymowa [faska],
grozny - wymowa [grozny|), morfologicznej (zapis wyrazow jest zgodny budowa
wszystkich jego form i wyrazéw pokrewnych, np. bandaz - wymowa [bandasz],
bo bandaza, bandazowad), historycznej (zapis wyrazéw jest uksztattowany histo-
rycznie, por. np. Zona - wymowa [zona] i rzeka wymowa [Zeka]) i konwencjonal-
nej (np. pisownia wielkg litera czy pisownia faczna lub rozdzielna)134.

Zjawiska fleksyjne

W jezyku polskim budowanie wypowiedzen polega formalnie na tworzeniu
z wyraz6w majacych by¢ sktadnikami wypowiedzenia zwigzkéw sktadniowych.
Jezyk polski jest jezykiem (skrajnie) fleksyjnym, dlatego mechanizm budowania
zwigzkéw sktadniowych polega na dostosowywaniu sie formy jednego sktadnika
zdania do wymagan innego sktadnika, co nosi nazwe akomodacji syntaktyczne;j.
Sktadnik akomodujacy moze wymaga¢ okreslonych wtasciwosci morfologicznych
(fleksyjnych) sktadnika akomodowanego (akomodacja morfologiczna), np. kupita
kogo? co? psa (wymaganie formy biernika), lub okreslonego typu leksykalnego
(akomodacja stownikowa), por. zaczeta co? kupowaé (wymaganie bezokolicznika
czasownika niedokonanego). Wymagania akomodacyjne mogg mie¢ tez charakter
alternatywny - sktadnik akomodowany moze wystapi¢ w jednej z réznych form,
jakich wymaga od niego czton akomodujacy (akomodacja alternatywna), por. do-

134 Szczegotowe informacje podaje kazdy stownik ortograficzny, zob. np. cytowany juz
(w przypisie 5) Wielki stowniku ortograficznym PWN pod red. E. Polanskiego.
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pomina sie kogo? czego? - wymaganie dopeiniacza lub dopomina sie o kogo? o co? -

wymaganie biernika z przyimkiem o135,

Wyktadnikami form fleksyjnych sa w pierwszym rzedzie ich koncé wki.
Niektore z nich powinny by¢ realizowane w kodzie pisanym za pomoca liter ze
znakami diakrytycznymi, jak g, e (oznaczajgcych samogtoski nosowe), s (oznacza-
jaca spotgtoske miekka), 6 (oznaczajaca samogtoske wymawiang jak gltoska [u],
wystepujaca w pozycji dawnego o, ktore ulegto tzw. pochyleniu/$cie$nieniu/pod-
wyzszeniu artykulacji, por. bdg, daw. bog). Sa to:

e Kkoncowki form 1. osoby Ip136 i 3. osoby Im czasu terazniejszego czasownikéw
niedokonanych i czasu przysztego czasownikéw dokonanych!37, np. pisz-e138,
pisz-q, napisz-e, napisz-q,

e Kkoncowki form 2. osoby lp oraz 1. i 2. osoby Im czasu przesztego i trybu przy-
puszczajacego czasownikoéw, np. méwita-s, méwily-smy, mowity-s$cie i méwitaby-
$, méwityby-smy, méwityby-scie,

o koncéwka formy mianownika lp niektérych rzeczownikéw rodzaju nijakiego,
np. kurcz-e,

o koncéwki form biernika i narzednika lp rzeczownikéw rodzaju zenskiego, np.
matk-e, z matk-q, oraz taczacego sie z nimi zaimka wskazujgcego, np. t-e su-
kienk-e, lub przymiotnika, np. dobr-q matk-e, albo liczebnika, np. z drug-q Zon-q,

e Kkoncowka formy dopetniacza Im rzeczownikéw rodzaju meskiego, np. chfopc-éw.

5.3. Analiza formalno-znaczeniowa esemesow pacjentow
Centrum Onkologii w Bydgoszczy

Przedmiotem analizy jest 55 wymienionych i ponumerowanych dalej wiado-
mosci tekstowych uzyskanych w wyniku badan opinii pacjentéw Centrum Onkolo-
gii w Bydgoszczy (COB)'3° w ramach stazu badawczego Krzysztofa Smiatacza
w firmie Softeam.

135 Szerzej na temat akomodacji zob. w podreczniku Zygmunta Saloniego i Marka Swidzin-
skiego Sktadnia wspoétczesnego jezyka polskiego, s. 145-149, 182, 190-207.

136 Dla gramatycznej kategorii liczby, wielokrotnie w dalszej czeSci artykutu wskazywanej,
bede stosowat odpowiednio dla jej wartos$ci skréty: 1p - liczba pojedyncza, Im - liczba
mnoga.

137 0 réznicach semantycznych miedzy czasownikami niedokonanymi i dokonanymi zob.
wyzej w przypisie 36.

138 Wymowe gloski [e] zamiast gloski [e] jest poprawne w kodzie médwionym, ale niepo-
prawne w kodzie pisanym, gdyz wéwczas forma 1. osoby zmienia sie w forme 3. osoby,
por. (ja) pisze, (on) pisze.

139 W badaniach uzyskano 56 wiadomosci tekstowych (wymieniono je w zatgczniku nr 4),
lecz jeden z SMS-6w nie zostat poddany analizie ze wzgledu na jego lakoniczng forme
iniejasng tres¢, por. ,3 La” (respondent podat w nim tylko jeden ze skrétéw otrzyma-
nych w instrukcji rozdawanej pacjentom na ulotkach w celu odpowiedniego oznaczenia
tematéw esemesowych opinii, a mianowicie: LS ‘lecznictwo stacjonarne’ (zataczniki nr
2) i LA ‘lecznictwo ambulatoryjne’ (zatgczniki nr 3) z poprzedzajacymi je cyframi, np.
3LS - opinia dotyczaca opieki lekarskiej na oddziale). Przytoczona tre$¢ esemeséw zo-
stata zacytowana zgodnie z oryginatami.
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20.
21.

22.
23.
24.
25.

26.
27.
28.
29.
30.
31
32.
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Analizie poddane zostaly nastepujace esemesy:

. bardzo dobrze, Profesjonalna obsluga pacjenta, kompleksowe podejscie do pa-

cjenta. Prawa pacjenta przestrzegane zgodnie ze wszystkimi wytycznymi Kuch-
nia wysmienita.

. Jestem bardzo zadowolona, proces przebiega bardzo szybko.
. Mila atmosfera.

. nie ma rejestracji przez Internet

. Niemile rejestratorki

. Problem z dodzwonieniem sie do rejestracji.

. uwazam ze proces rejestracji trwa za dlugo (KP)

. Uwazam ze sa za dlugie kolejki w rejestracji

. uwazam,ze jest za dlugi czas oczekiwania.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

rejestracja na wysokim poziomie

dlugie kolejki w rejestracji. Dlugi czas oczekiwania na lekarza

Bardzo dlugi czas oczekiwania.

Fachowa obsluga

Uwazam, ze izba przyjec dziala sprawnie panie mile powiedza wszystko

malo komfortowy czas oczekiwania na wizyte.

uwazam ze jest za malo miejsc siedzacych

Dobra opieka nad pacjentem

pobyt na oddziale przyjemny czas mija w milej atmosferze

lekarze maja bardzo malo czasu dla pacjenta i nie chetnie rozmawiaja z pacjen-
tami i ich rodzinami

Naczekatem sie jak glupi, zeby pan doktor byt laskaw mnie przyjac!

Bardzo porzadni lekarze, ktorzy profesjonalnie podchodza do swojej pracy
i sytuacji pacjentow. Prawidlowe udzielanie konsultacji

Dyzury lekarzy trwaja za krotko

Kolejki w przychodni sa dlugie i lekarze nie nadazja przyjmowac pacjentow.
Kolejki w przychodni sq dlugie przez co lekarze sa zmeczeni

Lekarze z centrum onkologii to najlepsi specjalisci jakich znam. Kompetentni,
uprzejmi pelni empatii. Najlepszy zespol to lekarze z poradni chirurgii klatki
piersiowej. Dziekuje [...][...]

uwazam ze lekarz endokrynolog [...][...] to konkretny, wnikliwy specjalista.
Uwazam ze lekarze sa bardzo mili, jednak malo mowia o wynikach badan
uwazam ze lekarze zbyt malo czasu poswiecaja pacjentowi.

Znakomici fachowcy, sympatyczni.

praca lekarzy jest wyjatkowa

lekarze dostepni dla pacjentow.

opieka lekarska wzorowa, pielegniarki bardzo opiekuocze i profesjonalne, brak
biblioteki

33. Pielegniarki maja dobre nastawienie do pacjentow

34.
35.
36.
37.
38.
39.

anioly mile bez fochow

rzetelnie wykonuja swoja prace

uwazam ze pielegniarki odpowiednio odnosza sie do pacjentow

uwazam,ze pielegniarki sa mile i bardzo obowiazkowe

Nie mysla tylko o sobie

Profesjonalna opieka pod czujnym okiem pan pielegniarek, pozwolila mi na
uspokojenie sie choc zdawalam sobie sprawe ze ze zdrowiem nie wszystko jest
dobrze
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40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.

49.
50.
51.

52.

53.

54.
55.

uwazam ze pielegniarki sa super

Opieka w Centrum jest na bardzo wysokim poziomie, personel mily i uczynny
uwazam ze opieka podczas badan diagnostycznych jest bardzo dobra

Positki bardzo dobre, obstuga mila, zroznicowany jadlospis

Uwazam, ze posilki w szpitalu naleza do przecietnych. AP

Malo informacji na stronie osrodka.

Slabo intuicyjna strona www

szybka diagnostyka i prawidlowe leczenie ratuje zycie.

Po wizycie u lekarza czekam za glivekiem 2 godz .i bym chcial zeby to sie zmieni-
lo. By moglo byc wydawane u lekarza podczas wizyty.

brak palarni

zbyt krotkie godziny odwiedzin

Jestem bardzo zadowolona jezeli chodzi o lekarzy centrum, badania i ogolnie
wszystkiego. Szkoda tylko ze na kolejna na wizyte musze czekac 7 miesiecy a po-
winnam miec co 3 miesiace.

Naciagacze esemesowi

Uwazam, ze Doktor [...] z Poradni Urologii wykonuje swoja prace bardzo rzetel-
nie i profesjonalnie.

uwazam ze szpital dziata ok ale jest smutny

ze co po co te SMSY

Analiza sktadniowa140

1. Esemesy jednowypowiedzeniowe

1.1. Wypowiedzenia pojedyncze

a) rownowazniki zdan

zob. SMS-y141 3,5, 6., 10,12, 13, 15,,17,, 29,, 31,, 45., 46., 49.,50., 52,;
b) zdania

zob. SMS-y 4., 22., 30., 33,, 35,, 38, 47.

1.2. Wypowiedzenia ztozone dwukrotnie

140

141

a) z rownowaznikéw zdan

zob. SMS-y 18, 55,;

b) zdania ztoZzone wspétrzednie
zob. SMS-y 2., 19,, 23,

Nadrzedny podziat tekstéw esemesowych poddanych analizie dotyczy ilosci wypowie-
dzen w jednym esemesie.

Numery podawane po skrdocie SMS (i jego ewentualnych innych formach fleksyjnych,
np. SMS-y) odnosza sie do poprzedzajacego czes¢ tekstu w tym podrozdziale pt.: ,Anali-
za sktadniowa” spisu ponumerowanych wiadomosci tekstowych. Esemesy przedstawio-
no zgodnie z oryginalnym zapisem (zostaty jednak opuszczone skréty, o ktérych mowa
w przypisie 57., oraz wykropkowane - w taki sposéb: [..] - imiona i/lub nazwiska wy-
mienianych w tych tekstach lekarzy oraz w jednym wypadku pacjenta, ktéry pod swoim
SMS-em sie podpisal; zjawiska jezykowe w utajnionych nazwach wtasnych s3a objete
przedstawiong statystyka).
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c) zdania zloZone podrzednie

zob. SMS-y 7., 8., 9., 16,, 20,, 24, 26., 28, 36.,37.,40.,42., 44.,53,;
d) wypowiedzenie niejednorodne (zdanie i réwnowaznik zdania)
zob. SMS 41.

1.3. Wypowiedzenia ztoZone wielokrotnie

a) zbudowane z r6wnowaznikéw zdan

zob. SMS-y 32., 34.142, 43, (kazde ze wskazanych wypowiedzen zbudowane
jest z trzech réwnowaznikow zdan);

b) zbudowane ze zdan

zob. SMS-y 39. (trzy zdania ztozone podrzednie w uktadzie schodkowym:
pierwsze zdanie nadrzedne, drugie podrzedne wzgledem pierwszego, trzecie pod-
rzedne wzgledem drugiego), 27. 1 54. (w obu przypadkach s3 to zdania, w ktérych
dwa pierwsze zdania sktadowe ztozone sg podrzednie, a trzecie zdanie sktadowe
jest wspotrzedne do zdania drugiego);

c) niejednorodne (zbudowane ze zdan i rownowaznikéw zdan)

zob. SMS 14. (dwa pierwsze wypowiedzenia to zdania tworzace ze soba zda-
nie ztozone podrzednie, nastepnie wystepuje rdwnowaznik zdania, a po nim zda-
nie wzgledem niego wspotrzedne).

2. Esemesy wielowypowiedzeniowe

2.1. Réwnowazniki zdan

Zob. SMS-y 1. (trzy wypowiedzenia: pierwsze ztozone wielokrotnie z trzech
réwnowaznikéw zdan, wypowiedzenia drugie i trzecie - réwnowazniki zdan), 11.
(dwa réwnowazniki zdan).

2.2.Zdania

Zob. SMS-y 48. (dwa zdania: pierwsze wielokrotnie ztoZone z trzech zdan
sktadowych, drugie - zdanie pojedyncze), 51. (dwa zdania: pierwsze dwukrotnie
ztozone podrzednie, drugie wielokrotnie ztozone z trzech zdan sktadowych).

2.3. Zdania i rownowazniki zdan

Zob. SMS-y 21. (pierwsze wypowiedzenie dwukrotnie ztoZone niejednorodne:
réwnowaznik zdania i zdanie podrzedne wzgledem niego, drugie wypowiedzenie -
réwnowaznik zdania), 25 (pierwsze wypowiedzenie to zdanie pojedyncze, wypo-
wiedzenia drugie i trzecie - réwnowazniki zdan).

Analiza wyznacznikéw delimitacji tekstu

1. Granice wypowiedzen
1.1. Teksty ze wszystkimi wyznacznikami wypowiedzenia

a) teksty jednowypowiedzeniowe (wielka litera, kropka/wykrzyknik)

142 Albo trzy samodzielne réwnowazniki zdan, por. Anioty, mile, bez fochéw lub Anioty. Mile.
Bez fochow.
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zob. SMS-y 2, 3., 6., 12,, 20. (jest to jedyne wypowiedzenie w analizowanym
materiale zakonczone wykrzyknikiem), 23., 29., 44., 45., 53,;

b) tekst dwuwypowiedzeniowy (pierwsze wypowiedzenie: wielka litera,
kropka, spacja; drugie wypowiedzenie: wielka litera, kropka)

zob. SMS 51.

1.2. Teksty z brakiem przynajmniej jednego wyznacznika wypowiedzenia

a) teksty jednowypowiedzeniowe

aa) wielka litera, brak kropki

zob. SMS-y 5, 8,13, 14,17, 22, 24,27, 33,,38,,39,,41,,43,,46.,52,;

ab) brak wielkiej litery, kropka

zob. SMS-y 9., 15,, 26,, 28, 31,,47;

b) teksty dwuwypowiedzeniowe

ba) pierwsze wypowiedzenie: wielka litera, kropka, spacja; drugie wypowie-
dzenie: wielka litera, brak kropki

zob. SMS-y 11., 21,;

bb) pierwsze wypowiedzenie: wielka litera, kropka, brak spacji; drugie wy-
powiedzenie: wielka litera, kropka

zob. SMS 48.;

bc) pierwsze wypowiedzenie: brak wielkiej litery, brak pytajnika, spacja; dru-
gie wypowiedzenie: brak wielkiej litery, brak pytajnika

zob. SMS 55,;

c) tekst tréojwypowiedzeniowy - pierwsze wypowiedzenie: brak wielkiej li-
tery, kropka, spacja; drugie wypowiedzenie: wielka litera, brak Kkropki, spacja;
trzecie wypowiedzenie: wielka litera, kropka

zob. SMS 1.;

d) tekst czterowypowiedzeniowy - trzy pierwsze wypowiedzenia: wielka lite-
ra, kropka, brak spacji; czwarte wypowiedzenie: wielka litera, brak kropki

zob. SMS 25.

1.3. Teksty bez wyznacznikéw wypowiedzen (wszystkie teksty jednowypowie-
dzeniowe: brak wielkiej litery i kropki)

Zob.SMS-y 4.7, 10, 16, 18, 19,, 30, 32, 34, 35,, 36, 37., 40, 42,49, 50, 54, 55.
2. Interpunkcja wewnatrz wypowiedzen

2.1. Wypowiedzenia pojedyncze

a) przecinek miedzy sktadnikami szeregu i spacja

o lekarzy centrum, badania (zob. SMS 51.);

b) przecinek miedzy sktadnikami szeregu, brak spacji
kompetentni,uprzejmi (zob. SMS 25.), konkretny,wnikliwy (zob. SMS 26.),
c) brak przecinka miedzy sktadnikami szeregu

uprzejmi pelni empatii (zob. SMS 25.), por. uprzejmi, petni empatii;

d) zbedny przecinek

opieka pod czujnym okiem pan pielegniarek, pozwolila mi (zob. SMS 39.);
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2.2. Wypowiedzenia ztoZone

a) przecinek i spacja miedzy wypowiedzeniami sktadowymi

zob. SMS-y 1., 2., 20., 21., 41., 43., 44.,53,;

b) przecinek miedzy wypowiedzeniami sktadowymi, brak spacji

zob. SMS-y 9., 32.,37,;

c) brak przecinka/przecinkéw miedzy wypowiedzeniami sktadowymi

zob. SMS-y 7. (por. Uwazam, Ze proces...), 8. (por. Uwazam, Ze sq za dtugie...), 14.
(por. ..dziata sprawnie, panie mite, powiedzq wszystko), 16. (por. Uwazam, Ze jest za
mato...), 18. (por. Pobyt na oddziale przyjemny, czas mija...), 24. (...sq dtugie, przez co
lekarze sq..), 25. (por. ..najlepsi specjalisci, jakich znam.), 26. (por. Uwazam, Ze le-
karz..), 28. (Uwazam, ze lekarze...), 36. i 40. (Uwazam, Ze pielegniarki...), 39. (por. ..na
uspokojenie sie, cho¢ zdawatam sobie sprawe, Ze ze zdrowiem...), 42. (por. Uwazam, ze
opieka...), 48. (por. ...I bym chciat, Zeby to sie zmienito.), 51. (por. ..zadowolona, jezeli
chodzi o lekarzy...,, Szkoda tylko, Ze na kolejng..., ..musze czekac 7 miesiecy, a powinnam
miec..), 54. (Uwazam, Ze szpital dziata ok, ale jest smutny.);

d) brak przecinka miedzy dwoma pierwszymi wypowiedzeniami sktadowymi,
przecinek miedzy drugim i trzecim wypowiedzeniem sktadowym

zob. SMS 27.;

e) przecinek miedzy dwoma pierwszymi wypowiedzeniami sktadowymi, brak
przecinka miedzy drugim i trzecim wypowiedzeniem sktadowym

zob. SMS 14.;

f) brak spacji miedzy zdaniami wspotrzednymi

zob. SMS 48. (przed spojnikiem i).

Analiza grafii

1. Wyrazy z uzyciem liter ze znakami diakrytycznymi

a)zq

sq (zob. SMS 24.);

b)ze

pielegniarki (zob. SMS 32.), sie (zob. SMS-y 6., 20.);

)zt

byt, naczekatem sie (zob. SMS 20.), dziata (zob. SMS 54.), obstuga, positki (zob.
SMS 43.).

2. Wyrazy bez uzycia liter ze znakami diakrytycznymi

2.1. Bez zmiany znaczenia wyrazu

a) z a zamiast q

miesiace (zob. SMS 51.), mowia (zob. SMS 27.), naciagacze (zob. SMS 52.), na-
leza (zob. SMS 44.), nie mysla (zob. SMS 38.), nie nadazja'*3 (zob. SMS 23.), obo-
wiazkowe (zob. SMS 37.), odnosza sie (zob. SMS 36.), podchodza, porzadni (zob.
SMS 21.), poswiecaja (zob. SMS 28.), powiedza (zob. SMS 14.), przyjac (zob. SMS
20.), rozmawiaja (zob. SMS 19.), sa (zob. SMS-y 8., 23., 24., 27., 37., 40.), siedzacych

143 W wyrazie tym jest usterka - brak a po z (Z), zob. nizej.
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(zob. SMS 16.), swoja (zob. SMS-y 35., 53.), trwaja (zob. SMS 22.), wyjatkowa (zob.
SMS 30.), wykonuja (zob. SMS 35.);

b) z e zamiast e

dostepni (zob. SMS 31.), dziekuje (zob. SMS 25.), miesiecy, musze (zob. SMS
51.), nie chetniel4* (zob. SMS 19.), pielegniarek (zob. SMS 39.), pielegniarki (zob.
SMS-y 33., 36., 37., 40.), poswiecaja (zob. SMS 28.), prace (zob. SMS-y 35., 53.),
przecietnych (zob. SMS 44.), przyjec (zob. SMS 14.), sie (zob. SMS-y 36., 39., 48.),
sprawe (zob. SMS 39.), wizyte (zob. SMS-y 15., 51.), zmeczeni (zob. SMS 24.);

) z 0 zamiast 6

fochow (zob. SMS 34.), krotkie (zob. SMS 50.), ktorzy (zob. SMS 21.), mowia
(zob. SMS 27.), ogolnie (zob. SMS 51.), pacjentow (zob. SMS-y 21., 23, 31,, 33,, 36.),
za krotko (zob. SMS 22.), zespol (zob. SMS 25.), zroznicowany (zob. SMS 43.);

d) z ¢ zamiast ¢

byc (zob. SMS 48.), choc (zob. SMS 39.), czekac, miec (zob. SMS 51.), przyjac
(zob. SMS 20.), przyjec (zob. SMS 14.), przyjmowac (zob. SMS 23.);

e) zlzamiast?

anioly (zob. SMS 34.), bym chcial, by moglo (zob. SMS 48.), dlugi (zob. SMS-y
11.,12.), dlugie (zob. SMS-y 11., 23., 24.), dlugo (zob. SMS 7.), dziala (zob. SMS 14.),
glupi, laskaw (zob. SMS 20.), jadlospis (zob. SMS 43.), malo (zob. SMS-y 15., 19., 27,
28., 45.), mily (zob. SMS 41.), obsluga (zob. SMS-y 1., 13.), pelni (zob. SMS 25.), po-
silki (zob. SMS 44.), pozwolila (zob. SMS 39.), prawidlowe (zob. SMS-y 21., 47.),
slabo (zob. SMS 46.), sie zmienilo (zob. SMS 48.), w milej (zob. SMS 18.), za dlugi, za
dlugie (zob. SMS 8.), za malo (zob. SMS 16.), zdawalam (zob. SMS 39.), zespol (zob.
SMS 25.) oraz w wykropkowanym imieniu lekarza (zob. SMS 26.);

f) z n zamiast n

badan (zob. SMS-y 27., 42.) oraz w wykropkowanym nazwisku lekarza (zob.
SMS 26);

g) z s zamiast §

podejscie, wysmienita (zob. SMS 1.), nie mysla (zob. SMS 38.), osrodka (zob.
SMS 45.), poswiecaja (zob. SMS 28.), specjalisci (zob. SMS 25.);

h) z z zamiast 2

dyzury (zob. SMS 22.), jezeli (zob. SMS 51.), naleza (zob. SMS 44.), nie nada-
zja'%5 (zob. SMS 23.), uwazam (zob. SMS-y 7., 8., 9., 14., 16,, 26., 27., 28,, 36., 37., 40,,
42., 44., 53., 54.), zeby (zob. SMS-y 20., 48.), zroznicowany (zob. SMS 43.), zycie
(zob. SMS 47.).

2.2. Ze zmiang znaczenia wyrazu

a) z a zamiast q

maja (zob. SMS-y 19., 33.) - majg to forma 3. os. Im czasownika mieé, maja -
to forma dopetniacza Ip rzeczownika may;

b) z e zamiast ¢

musze (zob. SMS 51.) - musze to forma 1. osoby lp czasownika musieé, musze
to forma celownika lp rzeczownika mucha;

144 W wyrazie tym jest takze btad w zakresie pisowni partykuty nie, zob. nizej.
145 Zob. przypis 62.
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c) zlzamiast ¢

mila (zob. SMS-y 3., 43.) - mita to r. zenski przymiotnika mity, mila to forma
mianownika rzeczownika mila; mile (zob. SMS-y 14., 34., 37.) - mite to forma Im r.
zenskiego przymiotnika mity, mile to forma Im rzeczownika mila (zob. wyzej) lub
przystéwek4¢; niemile (zob. SMS 5.) - niemite to forma Im r. Zenskiego przymiot-
nika niemity, niemile to przystowek;

d) z n zamiast fi

pan (zob. SMS 39.) - par to forma dopelniacza Im. rzeczownika r. Zenskiego
pani, pan to forma mianownika rzeczownika r. meskiego pan;

e) z z zamiast Z

ze (zob. SMS-y 7., 8., 9, 14, 16,, 26,, 27., 28, 36,, 37,, 39, 40., 42,, 44, 51,, 53,
54.,55.) - Ze to spojnik, ze to przyimek (wariant przyimka z).

SMS 39. doskonale pokazuje, ze uzycie odpowiedniego znaku diakrytycznego
jest wazne dla jasnosci wypowiedzenia, bowiem spoéjnik Ze (pozbawiony kropki
nad z) sasiaduje z w tym tekscie ze spojnikiem ze, a dodatkowo przejrzystosc¢ skta-
dniowo-semantyczng zaciemnia tam brak przecinka, por. ..zdawalam sobie sprawe
ze ze zdrowiem... (powinno by¢: zdawalam sobie sprawe, Ze ze zdrowiem47).

Warte zauwazenia s3 cztery esemesy, w ktorych ich nadawcy w pewnych wy-
razach uzyli liter ze znakami diakrytycznymi, a w innych wyrazach, gdzie takze
takie litery powinny wystapi¢, uzyli liter bez znakéw diakrytycznych (zob. nizej
tab. 5.1).

Tabela 5.1. Niekonsekwencje w stosowaniu liter ze znakami diakrytycznymi

SMS Litery ze znakami diakrytycznymi Litery bez znakéw diakrytycznych
20. naczekatem sie, byt glupi, zeby, laskaw148, przyjac

24. sq149 dlugie, sa, zmeczeni

42. positki, obstuga mila, zroznicowany, jadlospis

53. dziata uwazam, ze

Analiza ortograficzna

1. Btedy

Niewtasciwy zapis partykuly nie w przystéwku nie chetnie (zob. SMS 19.) -
zgodnie z zasadg konwencjonalng poprawna jest pisownia taczna, por. niechetnie.

Niewtasciwy zapis konicowki fleksyjnej formy liczby mnogiej skrotowca SMSY
(zob. SMS 55.) - poprawna pisownia matg literg i z facznikiem: -y 159, por. SMS-y.

146 S3 to formy homonimiczne (a doktadniej méwi¢ - homofoniczne czyli identycznie
brzmiace, i homograficzne, czyli tak samo zapisywane).

147 Pomijam pozostate widoczne tu btedy.

148 Co ciekawe, przymiotnik taskaw (zapisany z [ zamiast f) wystgpit bezposrednio po cza-
sowniku byt (zapisanym z f): byt laskaw.

149 W tym przyktadzie nalezy zwrdci¢ uwage na dwojaki zapis czasownika sq: z g i z a za-
miast q (sa).

150 Zob. wyzej przypis 5.
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2. Usterki

Opuszczona litera a w czasowniku nie nadazja (zob. SMS 23.) - por. nie nadg-
zajq.

Litera o zamiast litery 1 w przymiotniku opiekuocze (zob. SMS 32.) - por.
opiekuncze (mozna przypuszczac, ze autor/autorka esemesa chciat(a) wpisac litere
n; na klawiaturze telefonu sgsiadujgce ze soba litery n i o wprowadza sie tym sa-
mym przyciskiem/klawiszem).

Analiza fleksyjna

W zakresie fleksji analizowane teksty przynoszg przyktady naruszenia regut
fleksyjnych jezyka polskiego w zakresie pisowni koncéwek form czasownikow,
rzeczownikéw i w jednym wypadku zaimka, co jednakze miesci sie w problematy-
ce niestosowania znakéw diakrytycznych (zob. wyzej 3.3.2). Najwiecej jest przy-
ktadéw braku uzycia litery g jako znaku koncéwki form 3. osoby Im czasownikéw,
por. maja (zob. SMS 33.), mowia (zob. SMS 27.), naleza (zob. SMS 44.), nie mysla
(zob. SMS 38.), odnosza sie (zob. SMS 36.), podchodza (zob. SMS 21.), powiedza
(zob. SMS 14.), poswiecaja (zob. SMS 28.), rozmawiaja (zob. SMS 18.), sa (zob. SMS-
y 40, 37, 27, 23., 24.), trwaja (zob. SMS 22.). Z kolei tylko w dwéch wypadkach
uzyto litery e w pozycji koncéwki -e wyrazajacej forme 1. osoby czasu terazniej-
szego odpowiedniego czasownika, por. dziekuje (zob. SMS 25.), musze (zob. SMS
51.). Natomiast w trzech wyrazach zastosowano litere e w pozycji koncéwki bier-
nika rzeczownikow rodzaju zenskiego -¢, por. na wizyte (zob. SMS-y 15., 51.), prace
(zob. SMS-y 35., 53.)151, sprawe (zob. SMS 39.)152. Jeden esemes przynosi przyktad
niewtasciwego zapisu koncdwki rzeczownikéw rodzaju meskiego w formie dopet-
niacza Im -éw, por. pacjentow (zob. SMS 21.). [ wreszcie wymieniony wyzej zaimek
pojawit sie dwukrotnie w formie biernika z koncéwka -a zamiast -g, por. swoja
(zob. SMS-y 35., 53.)153,

W jednym esemesie (zob. SMS 51.) uzyto rzeczownika wszystko w formie do-
pelniacza (wszystkiego) zamiast biernika (wszystko) w zwigzku sktadniowym
z czasownikiem chodzi o: ...jezeli chodzi o... i ogdlnie wszystkiego (poprawnie: cho-
dzi o wszystko).

Podsumowanie statystyczne

Analizowane krotkie wiadomosci tekstowe pacjentéw Centrum Onkologii
w Bydgoszczy zbudowane sg w wiekszosci z jednego wypowiedzenia (pojedyncze-
go lub ztoZonego), co mozna uznac za ceche charakterystyczna dla esemeséw (zob.
nizej rys. 5.1).

151 Ta zmiana e na e spowodowata zmiane formy biernika Ip na forme mianownika Im.

152 Wszystkie wymienione tu przypadki uzycia litery e zamiast e (dziekuje, musze, na wizyte,
prace) mozna tez uznac za zapis oparty na zasadzie fonetycznej (zob. tez wyzej przypis
39.), gdyz wymienione wyrazy mozna wymawia¢ dwojako, por. [dziekuje] i [dziekuje],
[musze] i [musze], [na wizyte] i [na wizyte], [prace] i [prace], [sprawe] i [sprawe].

153 Uzycie a zamiast g zmienia forme wyrazu: swoja to forma mianownika r. zenskiego
zaimka swdj.
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SMS-y jednowypowiedzeniowe
B SMS-y wielowypowiedzeniowe

Rys. 5.1. Stosunek ilosciowy esemeséw jedno- i wielowypowiedzeniowych

Najdtuzszy esemes (zob. SMS 25) zbudowany jest ze 193 znakéw (w tym spa-
cji), a najkroétszy (zob. SMS 49) z 12 znakéw (ze spacjami).

Wsréd wypowiedzen, z ktérych zbudowane sg analizowane kroétkie wiadomo-
$ci tekstowe, dominuja samodzielne réwnowazniki zdan. Za nietypowy dla eseme-
séw mozna uznac fakt, ze liczba zdan ztozonych (podrzednie) przekracza znacznie
liczbe zdan pojedynczych. Poza tym liczba réznie zbudowanych zdan wielokrotnie
ztozonych (12) i dwukrotnie ztozonych (22) jest wyzsza niz taczna liczba zdan
pojedynczych i rGwnowaznikéw zdan (31). Szczegdtowe dane ilustruje rysunek 5. 2.

B Réwnowazniki zdan

B Zdania dwukrotnie zlozone podrzgdnie

N Zdania pojedyncze

B Zdania wielokrotnie ztoZone
Wypowiedzenia wielokrotnie ztozone z réwnowaznikow zdan
Wypowiedzenia dwukrotnie ztozone wspbirzgdnie

22
15
Wypowiedzenia dwukrotnie ztozone z réwnowaznikéw zdan
Wypowiedzenia dwukrotnie ztozone niejednorodne
9 Wypowiedzenie wielokrotnie ztozone niejednorodne
5
4
3
. : 2
1

Rys. 5.2. Wykorzystanie typow wypowiedzen w tekstach esemesow

Jesli jednak policzy¢ zdania pojedyncze i zdania sktadowe w wypowiedzenia
ztozonych oraz samodzielne rdwnowazniki i rownowazniki zadan w wypowiedze-
niach ztozonych, to zdania wyraZnie przewazaja nad réwnowaznikami zdan (por.
nizej rys. 5.3).
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M 65 zdanh pojedynczych i sktadowych

41 rownowaznikow zdaf (samodzielnych skladowych)

Rys. 5.3. Stosunek ilo$ciowy zdan i rownowaznikdw zdan w tekstach esemeséw

Stosowanie ogranicznikéw wypowiedzen (jakimi sg wielka litera na poczatku
i odpowiedni znak interpunkcyjny na koncu) przedstawia sie w analizowanych
wiadomos$ciach tekstowych réznie. Przewazaja jednakze wypowiedzenia, ktore
maja przynajmniej jeden z tych ogranicznikéw (jest ich 46 na taczna liczbe 64 wy-
powiedzen). Szczegétowy obraz delimitacji opisywanych esemeséw (w ujeciu ilo-
Sciowym i procentowym) przedstawiono na rysunku 5.4.

= Wielka litera i znak interpunkcyjny
(19 wypowiedzen)

™ Wielka litera, brak znaku
interpunkcyjnego (19 wypowiedzen)

Brak wielkiej litery i znaku
interpunkcyjnego (18 wypowiedzen)

Brak wielkiej litery, znak interpunkcyjny
(8 wypowiedzen)

Rys. 5.4. Zastosowanie poczatkowych i konncowych wyznacznikéw wypowiedzen

Wiekszos¢ sposrod zbadanych wiadomos$ci potwierdza charakterystyczng dla
tekstow esemesowych nieobecnos¢ polskich znakéw graficznych. Tylko w 7 z nich
nadawcy nie musieli uzywac liter ze znakami diakrytycznymi, a w$réd pozostatych
48 tylko jedna wiadomos$¢ nie zawiera w tym zakresie btedoéw (zob. SMS 6., gdzie
w pojedynczym tylko wyrazie wystapita potrzeba uzycia litery e i zostata ona tam
zrealizowana). W 47 esemesach rézne litery ze znakami diakrytycznymi zostaty
zastgpione literami bez takich znakéw, co ilustruje rysunek 5.5.
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Liczby wyrazéw

42

41

M | zamiast }
W z zamiast z
N 3 zamiast g
W e zamiast ¢
0 zamiast 6
6 ¢ zamiast ¢

s zamiast §

4

n zamiast i
Rys. 5.5. Niewtasciwe uzycie liter bez znakéw diakrytycznych
Wyrazy z tzw. polskimi literami pojawity sie tylko w 6 esemesach i jest ich
tacznie niewiele (9). W 4 z nich zauwazy¢ mozna niekonsekwentne stosowanie

liter ze znakami diakrytycznymi. W 48 wiadomoSciach znajdujg sie az 164 wyrazy,
ktérych nadawcy nie zapisali z uzyciem odpowiednimi liter majacymi znaki diakry-

tyczne (zob. rys. 5.6).

Wyrazy ze znakami diakrytycznymi liter:

wyraz z 3 (1)
wyrazy z ¢ (3)
¥ wyrazy z1(5)

B Wyrazy z opuszczonymi znakami
diakrytycznymi liter (164)

95%

Rys. 5.6. Stosunek procentowy miedzy wyrazami z polskimi znakami i bez polskich znakéw

Na zakonczenie tych uwag statystycznych mozna tylko jeszcze wskaza¢ dtugie
wyrazy (wiecej niz dziesiecioliterowe), jakich uzyto w analizowanych tekstach.
Najdtuzszym z nich okazala sie forma dodzwonieniem sie (uzyta w SMS-ie 6.),
na ktéra tacznie ze spacja sktada sie 17 znakéw graficznych. Jedna forma zbudo-
wana jest z 15 liter (diagnostycznych — SMS 42.), dwa wyrazy z 14 liter (naczeka-
tem sie - SMS 20., profesjonalnie - SMS-y 21., 53.) i trzy z 13 liter (przestrzegane -
SMS 1., profesjonalna - SMS-y 1., 39,, rejestratorki - SMS 5.). Cztery wyrazy sa
12-literowe (endokrynolog - SMS 26., zréznicowany - SMS 43., pielegniarki - SMS-y
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33, 36., 37., 40., przecietnych15* - SMS 44.) i pie¢ wyrazéw jest 11-literowych
(kompleksowe — SMS 1., oczekiwanie - SMS-y 9., 11., konsultacje - SMS 21., kompe-
tentni - SMS 25., diagnostyka - SMS 47.).

5.4. Analiza stylistyczna esemesow pacjentow
Centrum Onkologii w Bydgoszczy

Krétkie wiadomosci tekstowe wystane przez pacjentéw Centrum Onkologii
w odpowiedzi na ankiete przeprowadzong m.in. w celu uzyskania ich opinii o funk-
cjonowaniu tej placowki medycznej nie sg typowymi esemesami wysytanymi spon-
tanicznie i nieoficjalnie, dlatego tez i wyktadnikéw jezyka potocznego jest w nich
niewiele. MoZzna wymienié w tym zakresie rzeczowniki dodzwonienie sie (z tekstu
6.) i naciggacze (z SMS-u 52.), czasownik naczekatem sie (z SMS-u 20.) i modne
(a przede wszystkim naduzywane) dzi$ okreslenie super (z SMS-u 40.), wyrazenie
poréwnawcze jak gtupi (z SMS-u 20.), a takze zwrot ze co (w domysle z pytajni-
kiem - z SMS-u 55.). Potoczne jest tez (cho¢ jednoczesnie niewlasciwe) uzycie
przyimka za z czasownikiem czekaé w zwrocie czekam za glivekiem (z SMS-u
48.)155,

Dominuja natomiast wyrazy i wyrazenia ksigzkowe, a mianowicie foch (zob.
SMS 34. - wszakze uzyte tam wyrazenie bez fochéw mozna by przypisaé stylowi
potocznemu), intuicyjna (zob. SMS 46.), komfortowy (zob. SMS 15.), kompetentni
(zob. SMS 25.), kompleksowe (zob. SMS 1.), konsultacje, udzielanie, sytuacja (zob.
SMS 21.), taskaw (zob. SMS 20.), oczekiwanie (zob. SMS-y 9., 11., 12, 15.), odnoszq
sie (zob. SMS 36.), opiekuricze (zob. SMS 32.), poswiecajq (zob. SMS 28.), profesjo-
nalna (zob. SMS-y 1.1 39.), profesjonalnie (zob. SMS-y 21. 1 53.), przestrzegane, wy-
Smienita (zob. SMS 1.), rzetelnie (zob. SMS 53.), wizyta (zob. SMS-y 15., 48., 51.),
wnikliwy (zob. SMS 26.), wykonujg/wykonuje (zob. SMS-y 35. i 53.) i zréznicowany
(zob. SMS 43.), co zbliza analizowane esemesy do tekstu typowo pisanego, a oddala
od kolokwialno$cis, Na zjawisko to wptyw mialy niewatpliwie dwa czynniki:
kontekst sytuacyjny (odpowiedZ na pytanie ankietowe) i wiek nadawcéw, ktory
jest istotny ze wzgledu na kompetencje jezykowa.

Warto w tym miejscu przytoczy¢ stwierdzenia z cytowanego juz artykutu
M. Winiarskiej, ktéra pisze, iz ,istotnym elementem jest réwniez pojecie kontekstu
rozumiane jako uwarunkowania sytuacyjne, w ktérych zachodzi interakcja i ktore
pozwalaja wlasciwie usytuowaé wypowiedz. (...) Aby w peni zrozumie¢ kod jezy-
kowy zawarty w wiadomosciach tekstowych nadawca i odbiorca powinni naleze¢
do tej samej grupy spotecznej. Niemniej jednak w sytuacji, kiedy ten warunek nie
jest spetniony, a informacja zwrotna powinna by¢ koherentna z otrzymang wia-
domoscia tekstowa, nadawca powinien dostosowaé¢ odmiane jezyka do odbiorcy
postugujac sie swoja wiedzg og6lng”157.

154 Forma do przecietnych, ktorej podany wyraz jest czescig, liczy tacznie ze spacjg znakéw
15.

155 Czeka¢ mozna za kims$ (nie: za czyms$) lub na co$/po cos.

156 Por. w USJP definicje znaczenia przymiotnika kolokwialny: «uzywany w swobodnej
wypowiedzi, potocznej mowie, charakterystyczny dla takiej mowy» (zob. tez wyzej
przypis 32 - tam wyja$nienie terminu kolokwializm).

157 M. Winiarska, op. cit,, s. 371.



93

Przyktadem mieszania stylow (potocznego i oficjalnego) moze by¢ SMS 20.,
w ktérym obok potocznego zwrotu naczekatem sie jak gtupi uzyty zostat wyraz
ksiazkowy taskaw (w oficjalnym zwrocie: byt taskaw).

Narzucony respondentom ankiety temat esemesoéw sprawit tez, ze pojawity
sie w nich przyktady terminologii specjalistycznej, por. chirurgia klatki piersiowej
(zob. tekst 25.), diagnostyczny (zob. SMS 42.), diagnostyka (zob. SMS 47.) i urologia
(w nazwie wtasnej Poradnia Urologii, zob. SMS 53.) - terminy medyczne, endokry-
nolog (zob. SMS 26.) - termin medyczno-biologiczny, izba przyje¢ (zob. SMS 14.),
wytyczne (zob. SMS 1.) i rejestratorka (zob. SMS 5.) - terminy urzedowe158,

Relacje ilosciowe miedzy stownictwem potocznym, ksigzkowym i specjali-
stycznym w analizowanych esemesach przedstawiono na rysunku 5.7.

® Stownictwo ksigzkowe
Stownictwo specjalistyczne

e Slownictwo potoczne

Rys. 5.7. Proporcje stownictwa réznostylowego w esemesach

Potocznosci jezyka krotkich wiadomosci tekstowych sprzyja upotocznianie
sie polszczyzny medialnej (radiowej, telewizyjnej), ktéra narzuca wzorzec do na-
$ladowania i powielania w komunikacji codziennej, mimo ze nie jest to wzorzec
poprawnosciowy!5%. Przyktadem wplywu jezyka medialnego na jezyk potoczny
jest wsrod badanych wiadomosci tekstowych SMS 47., bowiem cate wypowiedze-
nie, ktore tworzy te wiadomos¢ (szybka diagnostyka i prawidlowe leczenie ratuje
zycie), ma charakter sloganu®® (slogany s3 elementami reklam, ktérymi epatuje
odbiorcéw przede wszystkim telewizja).

5.5. Uwagi koncowe

Teksty nazywane esemesami sa m.in. przyktadami nieprzywigzywania wagi
uzytkownikéw jezyka do jego formy. Do przekazywania informacji przestaja by¢
potrzebne tez stowal6l, bo wystarczaja skréty i obrazki (mtodzi uzytkownicy sys-

158 Wszystkie wymienione i scharakteryzowane stylistycznie w tej czeSci artykutu wyrazy
i wyrazenia sg opatrzone w USJP odpowiednimi kwalifikatorami (pot., ksigzk., med., biol.,
urz.).

159 Por. G. Majkowska, H. Satkiewicz, op. cit., s. 195.

160 Zob. drugg w kolejnosci definicje znaczenia tego rzeczownika, jaka podano w USJP:
b) «krétkie hasto propagujace lub reklamujace co$».

161 O zubozeniu stownictwa nastolatkéw pisze w swoim artykule M. Winiarska, op. cit, s. 372.
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temu SMS nazywane jest ,pokoleniem txt”162). Stownik wiec ulega zubozeniu (po-
stugiwanie sie akronimami), niewazne stajg sie reguty gramatyki. W konsekwencji
maleje kompetencja jezykowa. Jezyk jego uzytkownikéw staje sie coraz bardziej
niechlujny i prymitywny.

Zdaniem Johna Sutherlanda, literaturoznawcy z University College of London,
,tekstowanie cofa nas do epoki, gdy praludzie odkrywali zalety swoich chwytnych
dtoni”163 i ,ozywia pierwotny atawizm cztowieka - postugiwanie sie kciukiem” 164,
Badacz ten uwaza, Ze taki, a nie inny sposéb ,pisania” esemeséw czasami pozwala
ukry¢ dysleksje, ale czesto jest wynikiem lenistwa, i uznaje ten sposéb komunikacji
za pisarstwo dla analfabetow16s.

Nie wzbogacajac jezyka o nowe stowa i jezykowe konstrukcje, ktore stuza ich
laczeniu, nie wzbogaca sie wlasnego umystu i w ten sposdb cztowiek pozbawia sie
z jednej strony zdolnosci do poznawania otaczajacego go Swiata (bogate stownic-
two jest narzedziem zdolnosci poznawczy cztowieka), a z drugiej - do kreowania
go (rozumienie stow skutecznie pozwala radzi¢ sobie z problemami). Poza tym,
jesli jezyk, jakim postuguje sie cztowiek, zostanie sprowadzony do subkodu stoso-
wanego w esemesach, to ludzie stracg umiejetnos¢ czytania. Jerzy Bralczyk w roz-
mowie z Michatem Ogoérkiem powiedziat: ,I ktéregos dnia jeden z naszych pra-
wnukéw odkryje, ze w ruinach Biblioteki Jagiellonskiej leza 2 mln niezrozumiatych
manuskryptéw napisanych przez jakich§ Obcych. Pozbawiony pamieci zdolnej
utrwali¢ cokolwiek dtuzszego niz 160 znakéw SMS-a bedzie bowiem analfabetg -
w najbogatszej kulturze w dziejach” 166,
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ROZDZIAL 6

SENIORZY A WYKORZYSTANIE TECHNOLOGII
INFORMACYJNYCH (IT) DO WYRAZANIA OPINII
NA TEMAT JAKOSCI SWIADCZEN MEDYCZNYCH

Aleksandra Btachnio
Krzysztof Smiatacz

6.1. Ograniczenia systemu opieki socjalnej i zdrowotnej
pacjenta geriatrycznego

Pozycja os6b starzejacych sie i starych w spoteczenstwie poprawita sie
na skutek demograficznych przemian6’. Liczbowy udziat senioréw w zyciu spo-
tecznym, w sferach politycznej, gospodarczej i kulturowej jest najwyzszy w historii
ludzkosci, co sktania decydentéw do aktywnego lobbowania na rzecz interesu
wlasnie tej grupy spotecznej. Prognozy wskazuja, Ze to ludzie starzejacy sie i starzy
beda juz w bliskiej przysztosci jedng ze strategicznych grup - klientéw, elektorow,
udziatowcéw i ogdlnie interesariuszy 168 dziatan realizowanych w réznych sekto-
rach zycia publicznego. Ich koszt prawdopodobnie przewyzszy dostepne w syste-
mach opieki zdrowotnej i pomocy socjalnej fundusze6°. Dzi$ szacuje sie, Ze wzrost
wydatkéw na rzecz senioréw jest nieuchronny. Swiadczenia emerytalne i rentowe
oraz koszty sektora zdrowia wzrosna. Przyktadowo w Wielkiej Brytanii w latach
1995-2030 procent PKB przeznaczony na seniorow zwiekszy sie z 10,5 do 15,5%,
w Japonii z 11,5 do 23,1%, we Wtoszech z 19,7 do 33,3%179. Prawdopodobnie pie-
niedzy i tak nie wystarczy na sfinansowanie potrzebnej pomocy wszystkim senio-
rom. Stad pilna potrzeba zrewidowania postaw wobec pacjentéw geriatrycznych
i poszukiwania nowej, lepszej strategii skutecznego udzielania im pomocy me-
dycznej i Srodowiskowe;j.

167 A. Btachnio, Staro$¢ non profit. Wolontariat na Uniwersytetach Trzeciego Wieku w Pol-
sce i na $wiecie. Wydawnictwo Uniwersytetu Kazimierza Wielkiego, Bydgoszcz 2012.

168 Interesariusze organizacji (z ang. stakeholders) to kazdy, kto w spos6b bezposredni badz
posredni czerpie korzysci lub ponosi koszty wynikajace z jej rezultatow, efektow dziata-
nia. Niektérzy badacze wskazujg na to, ze za stakeholders uznaje sie wszystkie elementy,
mogace wptywaé na organizacje lub kazdego, kto znajduje sie pod wptywem organizacji.
Zob. K. Andruszkiewicz, K. Smiatacz, L. Niezurawski, Role i satysfakcja interesariuszy
przedsiebiorstw w sytuacji kryzysowej, Marketing i Rynek, nr 8, 2014, s. 18-20.

169 1, Stuart-Hamilton, Psychologia starzenia sie. Wprowadzenie. Wydawnictwo Zysk i S-ka,
Poznan 2006.

170 L.R. Burns, T. D’Aunno, J.R. Kimberly, Globalization and its many faces: the case of the
health sector. [W:] H. Gatignon, J.R. Kimberly, R.E. Gunther (red.), The INSEAD-Wharton
alliance on globalizing. Strategies for building successful global businesses, Cambridge
University Press, Cambridge, 2004, s. 395-421.
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Starzenie sie jest jednym z najtrudniejszych proceséw w psychologii i medy-
cynie. Stanowi ono wyzwanie dla pracy socjalnej, polityki spotecznej, ekonomii
iinnych nauk. Fakt, Ze natura staros$ci jest ztozona, ttumaczy uzycie ztoZzonych
kategorii w jej opisie. Przyktadem jest pojecie ,potréjnego starzenia sie”(z ang.
threefold ageing), ktére oznacza, ze proces starzenia sie obejmuje: nie tylko (1)
zwiekszanie sie liczby osob starych w spoteczenstwach i (2) ogdlny wzrost ich
proporcji w populacjach; ale réwniez (3) wzrost liczby oséb sedziwych!7t. Tym
samym starzenie sie wymiernie oddziatuje na jednostke, rodzine, a nastepnie spo-
teczenistwo, panstwo i caty glob.

Starzenie sie sprowadzone tylko do wymiaru biologicznego wymaga systema-
tycznego przystosowywania sie do utraty samodzielno$ci i witalno$ci oraz wzrostu
niepetnosprawnosci. W zaawansowanym wieku organizm stabnie, jego wydolno$¢
fizjologiczna i sprawnos$¢ fizyczna spada. Jednoczesnie liczba i intensywno$¢ cho-
réb rosnie. Stad prognozy dotyczace jako$ci starzenia sie spoteczenstw budza
obawy ekspertéw. Srednia przezywanych lat w zdrowiu (z ang. HLE health life
expectancy) i pelnosprawnos$ci (z ang. disability-free life expectancy, DFLE)172 be-
dzie istotnie krotsza od okresu zycia, w ktérym senior wymagac¢ bedzie systema-
tycznej opieki zdrowotnej i wsparcia w codziennym zyciu. Statystyki dla Polski
pokazujg, ze ,(...) kobiety urodzone w 2010 r. bedg zyly w zdrowiu przecietnie
62,2 lata, co stanowi 77,1% catej oczekiwanej dtugosci zycia (80,7 lat). MezZczyZni
przecietnie w zdrowiu beda zyli krécej niz kobiety - 58,5 lat, tj. 81,2% oczekiwanej
dtugosci zycia (72,1 lat). Przewidywana dtugos$¢ zycia w zdrowiu kobiet, ktére
w 2010 r. miaty 65 lat, to 7,5 lat (38,7% dalszego przewidywanego trwania zycia,
ktére wynosi 19,5 lat). W przypadku mezczyzn, ktorzy w 2010 r. mieli 65 lat,
przewidywana dlugo$¢ zycia w zdrowiu wynosi 6,7 lat (44,7% dalszego przewi-
dywanego zycia, ktore wynosi 15,1 lat) 173"

Staro$¢ jest sfeminizowana, bo to kobiety dozywaja bardziej sedziwego wie-
ku. Temu zjawisku towarzyszy singularyzacja, ktéra w potaczeniu z dtugowieczno-
$cig174 sprawia, Zze grupa o zdecydowanie gorszej pozycji ekonomicznej i nizszym
statusie spotecznym zyje czesto na granicy ubdstwal’s. Fakt ten wyznacza istotny
obszar dziatania w sektorach polityki spotecznej i zdrowotnej. Szczegoélnie ta grupa:
owdowiatych i samotnych emerytek i rencistek czeka na konkretne reformy i syste-
mowe wsparcie.

171 M. Reichert, ]. Phillips, The changing generational contract within and outside the family:
Britain and Germany compared. [W:] A. Walker, G. Naegele (red.), Social Policy in Ageing
Societies, Basingstoke Palgrave, 2008, s. 142-164.

172 Por. Btachnio A., Staros$¢ non profit, op. cit.

173 Rzadowy Program na Rzecz Aktywnosci Spotecznej Os6b Starszych na lata 2012-2013,
Monitor Polski 2012, s. 18.

174 P. Btedowski, Starzenie sie jako problem spoteczny. Perspektywy demograficznego
starzenia sie ludnos$ci Polski do roku 2035. [W:] M. Mossakowska, A. Wiecek,
P. Btedowski (red.), PolSenior. Aspekty medyczne, psychologiczne, socjologiczne i eko-
nomiczne starzenia sie ludzi w Polsce, Termedia Wydawnictwa Medyczne oraz MIBMiK
Poznan 2012, s. 11-26.

175 G. Ancyparowicz, Kapitalowe emerytury i renty a ryzyko ubdstwa w Polsce. [W:]
J. Hrynkiewicz (red.), O sytuacji ludzi starszych, Rzadowa Rada Ludno$ciowa Warszawa
2012, s.83-97.
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Powszechno$¢ starosci sprawia, Ze jej negowanie i marginalizowanie powoli
przestajg by¢ mozliwe. Podejmowane dziatania edukacyjne i wizerunkowe stuzace
poprawie jako$ci staro$ci nadal nie s3 skuteczne. W spoteczenstwie dominuje
przeKkonanie, ze Zle jest sie starze¢. Jest to zrozumiate, skoro czesciej obserwuje sie,
Ze ponoszone straty nie daja sie w pelni skompensowac, a zasoby starzejacych sie
jednostek systematycznie ubozeja i malejg176. Lek przed staros$cig wciagz paralizuje
zmiane. Ageism natomiast, cho¢ coraz czes$ciej $wiadomie skrywany, wcigz towa-
rzyszy dziataniom podejmowanym wobec ludzi starych.

Wiele negatywnych przyktadéw wystepuje w sektorach stuzby zdrowia
i opieki spotecznej. Niestaranna i obarczona btedami diagnoza oséb starych,
nierozpoznawanie depresji u senioréw, btedy w komunikacji, ktére skutkujg nie-
doinformowaniem osoby starszej o stanie jej zdrowia sg czeste w $rodowisku
praktykujacych lekarzy, pielegniarek, rehabilitantéw i opiekunéw spotecznych77.
Lekarze postrzegaja pacjenta geriatrycznego jako trudnego w diagnozie i leczeniu
ze wzgledu na nakltadanie sie objawéw fizjologicznej starosci, mnogiej patologii
i wielolekowosci. Brak specjalistycznej wiedzy geriatrycznej i mata praktyka
z pacjentem geriatrycznym obniza jako$¢ leczenia, a dalej przyczynia sie do nizszej
jakosci zycia pacjenta. Przypadki sp6znionych i przypadkowych interwencji thuma-
czone s3 beznadziejnym stanem ,blokera t6zkowego”178. Okreslenie to jest kolej-
nym przyktadem na zte traktowanie pacjentéw geriatrycznych. Matgorzata Halicka
i Emilia Kramkowska opisuja problem paternalistycznego stosunku wobec osoby
starszej, braku kultury osobistej w kontakcie z pacjentem geriatrycznym, arogan-
cji, ignorancji, a nawet sytuacji ponizania pacjenta7°.

W Polsce ludzie starzy nie majg zagwarantowanego réwnego dostepu do na-
leznych im $wiadczen medycznych i socjalnych!80. Brakuje specjalistow, ktorzy
umieliby odpowiedzie¢ na liczne potrzeby rosngcego odsetka pacjentéw geriatrycz-
nych181, T cho¢ geriatryzacja opieki zdrowotnej staje sie faktem, szacunkowa liczba
150 lekarzy geriatréw na caty kraj nie daje nadziei na szybka poprawe sytuacji pol-
skiego seniora.

Zmiany s3 konieczne, a ich tempo wymusza globalny proces starzenia sie spote-
czenstw. Zidentyfikowanie ograniczen i barier istniejacych w sektorach zdrowia

176 Por. A. Blachnio, Staro$¢ non profit, op. cit; W. Fidecki, M. Wysokinski, L. Walas,
Z. Sienkiewicz, Jako$¢ zycia osdb starszych ze srodowiska wiejskiego objetych opieka
dtugoterminowa, Problemy Higieny i Epidemiologii, 2011, 92(2), s. 221-225.

177 AJ.C. Cuddy, M.L. Norton, S.T. Fiske, This old stereotype: the pervasiveness and persistence
of the elderly stereotype. Journal of Social Issues, 2005, 61(2), s. 265-283.

178 B. Bien, Opieka geriatryczna w perspektywie starzenia sie ludnosci Polski. [W:]
J. Hrynkiewicz (red.), O sytuacji ludzi starszych, Rzadowa Rada Ludno$ciowa Warszawa,
2012,s.151-158.

179 M. Halicka, E. Kramkowska, Uczestnictwo ludzi starszych w zyciu spotecznym. [W:]
J. Hrynkiewicz (red.), O sytuacji ludzi starszych, Rzagdowa Rada Ludno$ciowa Warszawa,
2012, s. 33-50; R.E. Hubbard, Education in geriatric medicine. [W:] H.M. Fillit,
K. Rockwood, K. Woodhouse (red.), Brocklehurst’s textbook of geriatric medicine and
gerontology, Saunders Elsevier: Philadelphia, 2010, s. 1032-1037.

180 M. Kuchcinska, Edukacja przeciw marginalizacji senioréw. Chowanna 2(3), 2009, s. 173-
-186; B. Bien, 2012, Opieka geriatryczna..., op. cit.

181 H. Doroszkiewicz, Podstawowa opieka geriatryczna w Polsce. Annales Universitatis
Mariae Curie-Sktodowska Lublin-Polonia, 2005, Vol. LX, Suppl. XVI, 81, Sectio D, s. 372-377.
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i opieki spotecznej sa wazne, a dziatania promujace pozytywne starzenie sie obiecu-
jace. Badania dowodzg, Ze geriatrzy, ale rowniez pielegniarki i opiekunowie spotecz-
ni moga aktywnie przyczyni¢ sie do reedukacji senioréw, a tym samym do poprawy
ich sprawnosci funkcjonalne;j i jakosci ich zycia. Jest to mozliwe, o ile, leczac pacjenta
geriatrycznego, nie tylko zachowaja holistyczny oglad na jego ciato i procesy w nim
sie dokonujgce, ale uwzglednia kontekst, w ktérym on sam funkcjonuje. Wéwczas ich
zalecenia jak zachowa¢ funkcjonalng sprawnos¢ i niezaleznos¢ seniora, realnie od-
powiadajace jego zasobom ekonomiczno-spotecznym, moga nie tylko korzystnie
wplynaé na proces leczenia, sktoni¢ pacjenta do zaangazowania sie i dyscypliny
wrealizacji zalecen, ale skutkowal rzeczywista poprawa jako$ci Zycia seniora
i jego rodziny182. Sukces zwiekszy oczekiwania wobec starosci. A to dalej przyczyni
sie do jeszcze czestszego podejmowania przez seniorow zachowan prozdrowotnych
i wydtuzenia okresu sprawnosci w staro$ci183,

Ograniczone zasoby ekonomiczne i ludzkie bedzie mozna lepiej skompensowac,
a rozwigzanie, ktére moga przynie$¢ chociaz czeSciowa poprawe sytuacji pacjenta
geriatrycznego, rozwijane sa juz dzisiaj w obszarze telemedycyny!84. Reforma
w obszarze stuzby zdrowia i opieki spotecznej potrzebna jest, poniewaz seniorzy
coraz lepiej samodzielnie identyfikujg wlasne potrzeby zdrowotne i socjalne. Aspiru-
ja tym samy do stania sie partnerem specjalistow monitujgcych stan ich zdrowia.
Potrzebuja narzedzi i szukaja mozliwosci optymalizacji jakosci Zycia w sektorach
opieki specjalistycznej185. Technologia moze stac¢ sie dla ich cichym sojusznikiem.

6.2. Innowacyjnos¢ rozwigzan IT w medycynie

Rozwdj medycyny oraz ograniczone mozliwosci finansowania $wiadczen
zdrowotnych przemawiajg za postepem telemedycyny. Przewidywany deficyt
finansowy w sektorach zdrowia i opieki spotecznej jest tym realniejszy, ze obok
procesu starzenia sie spoteczenstw obserwuje sie nasilenie migracji zarobkowych.
Te czynniki prowadza do spadku liczby osé6b w wieku produkcyjnym i systema-
tycznego zmniejszania sie wpltywéw do budzetu panstw, z ktérego zasilane s3 pla-

182 R.N. Butler, O. Volkov, The elderly in society: an international perspective. [W:] H.M.
Fillit, K. Rockwood, K. Woodhouse (red.), Brocklehurst's textbook of geriatric medicine
and gerontology, Saunders Elsevier: Philadelphia, 2010, s. 988-996.

S.H. Kim, Older people’s expectations regarding ageing, health-promoting behaviour and

health status. Journal of Advanced Nursing, 65(1), 2008, s. 84-91.

184 Zaawansowana technologia zapoczatkowata rozwéj zupetnie nowej jakosci ustug me-
dycznych i $wiadczen pomocowych. Okreslono je terminami z przedrostkami ,tele-”
i,m”. Starszy pacjent, ale nie tylko, moze dzi$ skorzysta¢ z coraz szerszej oferty teleme-
dycyny, czy telezdrowia (m-zdrowia). Telemedycyna to pojecie wykorzystywane do opi-
su zdalnego diagnozowania i leczenia pacjenta. Telezdrowie jest pojeciem szerszym
i obejmuje ponadto edukacje zdrowotng, mobilne administrowanie danymi medycznymi
pacjenta oraz Swiadczenie opieki nad pacjentem. Por. P. Whitten, Using telecommunica-
tion technologies to deliver home-based care to seniors. [W:] D.C. Park, L.L. Liu (red.),
Medical adherence and aging. Social and cognitive perspectives, American Psychological
Association: Washington DC, 2007, s. 269-290.

185 Bien B., 2012, Opieka geriatryczna..., op. cit.

18

@



100

coOwki $wiadczace pomoc. Tymczasem zakres potrzeb w obszarze leczenia, rehabi-
litacji i protetyki oséb starych jest ogromny i dtugofalowy.

Skoro wzrost dotacji na system zdrowia i opieki spotecznej nie jest mozliwy,
szuka sie oszczednos$ci poprzez innowacje technologiczne. Dlatego nierentowne
dziatania placéwek opiekunczych i oddziatéw szpitalnych powoli uzupeiniane sa
przez teleopieke. M-zdrowie stwarza warunki, w ktérych mozliwo$¢ ,starzenia sie
u siebie w domu” (z ang. aging in place) zyskuje na realnosci i popularnoscilsé.
Wykorzystanie technologii w opiece nad seniorem nie tylko zmniejsza czestos¢
koniecznych przyje¢ do specjalistycznych placéwek, ale réwniez skraca czas prak-
tykowanej zwyczajowo hospitalizacji pacjentéw geriatrycznych18.

Rozwigzania telemedycyny sa zdecydowanie szersze i obejmuja szereg dzia-
tan istotnie podnoszacych jako$c¢ zycia seniorow, na przyktad: zdalng, tansza i efek-
tywna platforme komunikowania sie 88, projekty wtaczajace i aktywizujace osoby
niepelnosprawne i niemobilne do pracy w spoteczenistwiel8?, oferte e-learningowa
w zakresie form wsparcia i pomocy!?0. Technologia czujnikéw i robotyki dedyko-
wana seniorom obejmuje elektroniczne dozowniki tabletek, staty monitoring ele-
mentarnych funkcji zyciowych raportowany w czasie rzeczywistym prowadzace-
mu lekarzowi, ktéry niezwlocznie moze reagowac¢ na kazdy niepokojacy symp-
tom191, Nowos¢ stanowi ipad, ktory ma nie tylko mozliwo$¢ transferu danych, ale
sam pozwala na pomiar poziomu cukru z krwi jego wtascicielal?2. Ponadto domy
seniora wyposaza sie w detektory ruchu, aby wykrywaé brak aktywnosci i upadki
ich pensjonariuszy. Dostepny jest réwniez monitoring czestotliwo$ci uzywania
konkretnych urzadzen w domu, np.: otwierania drzwi od lodéwki, co wzmacnia
kontrole regularnosci jedzenia. Najdrozsza, bo najbardziej zaawansowana techno-
logia stwarza ,artefakty relacji” (z ang. relational artifacts), czyli roboty-zwierzeta
zaspokajajgce potrzebe kontaktu i emocjonalnej bliskoscit93.

Kazdy z wymienionych przyktadéw zastosowania telemedycyny w zyciu
i opiece nad seniorem stanowi gwarant jakosci i systematycznos$ci dziatan, a przy
tym znaczaco redukuje koszty urealniania postulatu godnej i niezaleznej starosci.

186 A.M. Kenner, Securing the elderly body: dementia, surveillance, and the politics of “aging
in place”. Surveillance & Society 5(3), 2008, s. 252-269; Ch. Milligan, There is no place
like home: place and care in an ageing society. Farnham: Ashgate, s. 2009.

187 P. Whitten, Using telecommunication technologies..., op. cit.

188 N. Malanowski, R. Ozcivelek, M. Cabrera, Active ageing and independent living services:
the role of information and communication technology. Luxemburg: EUR - Scientific and
Technical Research series, 2008.

189 Por. Y. Amichai-Hamburger, Potential and promise of online volunteering. Computers
in Human Behavior, 24, 2008, s. 544-562.

190 .M. Ryser, G.R. Halseth, Communication mechanisms for delivering information to sen-
iors in a changing small town context. Journal of Rural and Community Development
6(1), 2011, s. 49-69.

191 ].S. Sandhu, Opportunities in mobile health. Stanford Social Innovation Review, Fall
2011, s. 14-17, http://www.ssireview.org/images/articles/Fall_2011_HCSupplement_ Op-
portunities.pdf (14.08.2014).

192 Zob. http://www.bgstar.com/web/ibgstar (14.08.2014)

193 Ch. Milligan, There is no place like home..,, op. cit.; S. Turkle, Always-on / always-on-you:
the tethered self. [W:] ].E. Katz. (red.) Handbook of mobile communication studies, The
MIT Press Cambridge London, 2008, s. 121-137.
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6.3. Lokalna diagnoza mozliwosci i ograniczen innowacyjnych
zastosowan IT wsrdd seniorow

Starzejace sie spoteczenstwo bedzie kluczowym i dtugoterminowym odbiorca
ustug i Swiadczen sektoré6w medycznego i opieki spotecznej. Rozdzwiek miedzy
rzeczywistymi zasobami stuzby zdrowia a systematycznie rosnacymi potrzebami
senioréw sktania do szukania innowacyjnych alternatyw w obszarach telemedycy-
ny i m-zdrowia. Rodzi sie pytanie, na ile osoby starsze potrafia juz dzi$ skorzystaé
z nowych technologii?

6.3.1. Sytuacja zyciowa i potrzeby seniorow w wojewddztwie
kujawsko-pomorskim

Seniorzy z wojewo6dztwa kujawsko-pomorskiego w wiekszosci zamieszkuja mia-
sta (66,3%, a pozostate 33,7% to mieszkancy wsi), co przeklada sie na ich sytuacje
bytowa. To wptywa na czestos¢ i zakres relacji spotecznych, utatwia dostep do ustug
i $wiadczen zdrowotnych%*i sprzyja zachowaniu relatywnie wysokiej jakosci
zycia w starosci. Uszczegétowione dane pokazujg, ze az 41,7% senioréw mieszka
we wlasnym mieszkaniu, a 34,3% we wlasnym domu. Warunki sanitarne maja
dobre, poniewaz 97,7% badanych ma dostep do biezacej wody zimnej, 77,7% do
cieptej wody, 94,5% do toalety i kabiny prysznicowej i/lub wanny. 65,1% senio-
row korzysta z centralnego ogrzewania, a 36,4% z piecow do ogrzewania.

Raport dokumentuje, ze ponad potowa senioréw (50,2%) ocenia stan zdrowia
jako przecietny. 31,3% senior6w ma orzeczenie o niepelnosprawnosci. 64,2% os6b
starszych cierpi na przewlekte schorzenia, ktére znaczaco utrudniajg im codzienne
funkcjonowanie, m.in.: chorobe Alzheimera, schorzenia kos$ci i stawéw (reuma-
tyzm, zwyrodnienia stawdw, niedowtady korniczyn, problemy z poruszaniem sie),
osteoporoze, chorobe Parkinsona, schorzenia uktadu krazenia (choroba wieticowa,
przebyte udary, zawaty, arytmie), miazdzyce, nadcisnienie, cukrzyce, problemy ze
wzrokiem (niedowidzenie, jaskra) i ze stuchem, astme, alergie, nowotwory, depre-
sje oraz zaburzenia snu. Spos$rdd nich tylko jednostki deklarowaly korzystanie
z oferty $wiadczen pomocowych. Wsréd przeszkdd, ktore ograniczaty senioréw
w korzystaniu z pomocy, wskazali: niedoinformowanie, brak pieniedzy, ograniczo-
ng mobilno$¢é. Dostepnosé ustug medycznych (np. lekarz, apteka itp.) oceniono
nisko, bo tylko 38,9% oséb starszych byta z niej zadowolonal%. Stwierdzono wy-
stepowanie przypadkéw ograniczania seniorom dostepu do pomocy w nagtych
przypadkach (wiek pacjenta determinujacy, czy i kiedy karetka pogotowia zostanie

194 Na podstawie raportu z 2013 Sytuacja zyciowa i potrzeby oséb starszych z terenu wo-
jewddztwa kujawsko-pomorskiego w kontek$cie starzenia sie spoteczenstwa, 2013, To-
run: Regionalny Osrodek Polityki Spotecznej w Toruniu.

195 Qgraniczone zadowolenie z pomocy medycznej stanowi staly trend wsréd pacjentéw
geriatrycznych (por. B. Tobiasz-Adamczyk, A. Gatas, P. Brzyski, P. Btedowski, T. Grodzic-
ki, Dostepnos$¢ i poziom satysfakcji z opieki medycznej. [W:] M. Mossakowska, A. Wiecek,
P. Btedowski (red.), PolSenior. Aspekty medyczne, psychologiczne, socjologiczne i eko-
nomiczne starzenia sie ludzi w Polsce, Termedia Wydawnictwa Medyczne oraz MIBMiK
Poznan 2012, s. 467-494.
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do niego wystana)19. Tre$¢ raportu uzupetniona o informacje o wielko$ci geria-
trycznej bazy t6zkowej w wojewodztwie kujawsko-pomorskim (na cate wojewo6dz-
two w roku 2008 byto ich zaledwie 21)1°7 thumaczy niski poziom zadowolenia
seniorow ze $wiadczonej im opieki medyczne;.

Raport koncza zalecenia, w ktorych stwierdza sie: ,Obszary potrzeb osob
starszych, ktore nie sg zaspokajane odpowiednio do potrzeb, to: pomoc opiekun-
ki/a przychodzacej/ego do domu; pomoc pielegniarki/rza przychodzacej/ego
do domu; przebywanie w dziennym domu pomocy; ustugi zaktadu opiekunczo-
leczniczego. Nalezy zwiekszy¢ dostepnos$¢ niniejszych form pomocy odpowiednio
do potrzeb senioréw”198, Brakuje jednak konkretnych wskazan na dziatania, ktére
nalezatoby podja¢, by poprawi¢ sytuacje senioréw. By¢ moze jest to szansa na im-
plementacje konkretnych innowacyjnych rozwigzan z zakresu telemedycyny
i m-zdrowia? Tymczasem dane z raportu wskazuja, ze seniorzy z wojewddztwa
kujawsko-pomorskiego moga podlegaé¢ wykluczeniu cyfrowemu!??, bo az 39,8%
senioréw nie korzysta w ogéle z telefonéw komérkowych, 74,7% z komputera,
75,2% z Internetu.

Na ile spoteczno$¢ senioréw jest otwarta na nowe rozwigzania z uzyciem
technologii informacyjnej w sektorze stuzby zdrowia w regionie? - problem ten
stal sie przedmiotem badan autoréw pracy. Pomimo mato optymistycznych da-
nych statystycznych przyjeto, Ze seniorzy moga na przekér srodowiskowym barie-
rom i istniejacym stereotypom zaakceptowac i przystosowac sie do technologii209,
a nawet z nig ,zaprzyjazni¢”201, Przestanki do tego stanowig wyniki badan nad
upowszechnieniem telefonéw komérkowych w Polsce, wedtug ktorych udziat se-
nior6éw jako odbiorcéw produktow i ustug operatoréw telefonii komérkowej sys-
tematycznie rosna202, Ich potencjalna otwarto$¢ na e-innowacje w obszarze istnie-
jacych i dopiero rozwijanych produktéw i ustug, rowniez w zakresie wiadomosci
mobilnych, moze skutkowac¢ realnym wzrostem poziomu jakosci zycia seniorow?203,

196 M. Halicka, E. Kramkowska, Uczestnictwo ludzi starszych..., op. cit.

197 B. Bien, Opieka geriatryczna..., op. cit.

198 Sytuacja zyciowa i potrzeby oséb starszych..., s. 85.

199 Por. A. Bak, M. Hotda, Seniorzy w sieci. Miedzy stereotypem a prawda. [W:] M. Wysocka-
-Pleczyk, B.Swiezy (red.), Cztowiek zalogowany. Od mowy nienawisci do integracji
w sieci, Biblioteka Jagielloniska Krakéw, 2013, s. 131-138.

200 V. Venkatesh, M. Morris, F. Davis, G. Davis, User Acceptance of Information Technology:
Toward a Unified View. MIS Quarterly 27(3), 2003, s. 425-478.

201 ], Stypinska, Czy Polska jest krajem dla starych ludzi? O spotecznym konstruowaniu
starosci. Studia Humanistyczne AGH, 8, 2010, s. 139-150.

202 K, Smiatacz, A. Btachnio, Wykorzystanie wiadomosci SMS do badania opinii klientéw
60+ sektora opieki zdrowotnej. Marketing i Rynek, 8, 2015, s. 740-747.

203 SM. Islam, A. Gronlund, Factors influencing the adoption of mobile phones among the
farmers in Bangladesh: theories and practices. International Journal on Advances in ICT
for Emerging Regions, 04(01), 2011, s. 4-14.
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6.3.2. Badanie gotowosci senioréw do uzycia telefonii komérkowej
do badania jakos$ci $wiadczen zdrowotnych

Glownym celem badania byta analiza mozliwos$ci eksploracji danych teksto-
wych z wiadomosci SMS z wykorzystaniem oprogramowania text mining?%* na
przyktadzie badania klientéw (pacjentéw) Centrum Onkologii w Bydgoszczy
(COB). Specyfika terenu badania umozliwita sprawdzenie, czy i w jakim zakresie
seniorzy gotowi sg uczestniczy¢é w nowej zdalnej procedurze badania jakos$ci pracy
COB. Uczestnikdw proszono o opinie na temat jako$ci swiadczen udzielanych w
szpitalu i przyszpitalnych przychodniach za pomoca wiadomosci tekstowych SMS
wysytanych za posrednictwem telefonu komdrkowego?2%. Przyjeto, ze SMS bedzie
najwygodniejszym, szybkim i mato skomplikowanym sposobem aktywnego
uczestnictwa senioréw w procesie zabiegania o lepsza jako$¢ leczenia.

Badaniami objeto pacjentéw w podesztym wieku, ktérzy przebywali w Cen-
trum Onkologii w Bydgoszczy w listopadzie 2013 roku. Wsréd respondentéw zna-
lezli sie zaréwno pacjenci ambulatoryjni (przychodni) COB, jak i pacjenci lezacy na
oddziatach COB. Udziat w badaniu byt dobrowolny i poprzedzony uzyskaniem
zgody od pacjentow.

Troje przeszkolonych cztonkéw zespotu prowadzacego dystrybucje ulotek
(zataczniki nr 2 i 3) prosito senioré6w o wyrazenie opinii na temat Centrum Onko-
logii za pomoca wiadomosci tekstowych (SMS) wysytanych z prywatnych telefo-
néw komdrkowych. Ulotka z instrukcja, na jaki numer i w jaki sposéb zaopiniowac
COB, zostata rozdana osobom, ktére wyrazity che¢ udziatu w badaniu. Rozdano
piec¢ tysiecy ulotek. Materiat badawczy uzupelniony zostat o kwestionariusz ankie-
ty, ktora przeprowadzono na osobach chcacych bra¢ udziat w badaniu, ale odma-
wiajacych wystania SMS-a. Zebrano 115 ocen, ktére nie beda przedmiotem dal-
szych analiz i dyskusji, bo nie koresponduja z problemem poruszanym w pracy.

W badaniu zebrano tylko 56 wiadomosci tekstowych (zatacznik nr 4), zdecy-
dowana wiekszo$¢ z nich zawierata kod i tre$¢ opinii. Ocena zebranego materiatu
pozwolita stwierdzi¢, iz:

— 52 esemesy byly zgodne z celem badania,

— 50 esemes6w napisanych zostato zgodnie z instrukcja i z zachowaniem poda-
nego schematu wypowiedzi,

— wiekszo$¢ dotyczyta przychodni COB (34 SMS-y), a 3 wiadomo$ci nie zawiera-
ty informacji pozwalajacych na identyfikacje kategorii respondenta,

—  pacjenci przychodni ustosunkowali sie do kazdego kryterium oceny COB z wy-
jatkiem problemu przestrzegania praw pacjenta podczas pobytu w Centrum
(punkt 6LA zalacznika nr 3); kompletng ocene COB zrealizowali pacjenci sta-
cjonarni,

— walencja ocen w przypadku pacjentéw ambulatoryjnych byta zbalansowana
(17 SMS-6w byto pozytywnych, 19 negatywnych); u pacjentéw stacjonarnych
przewazyty oceny pozytywne (od 11 pozytywnych do 5 negatywnych).

204 Analiza text mining stuzy wydobyciu uzytecznych informacji z nieustrukturalizowanych
danych tekstowych poprzez eksploracje i identyfikacje podkategorii semantycznych
zgromadzonych wypowiedzi. Por. M. Radovanovi¢, M. Ivanovi¢, Text mining: approaches
and applications. Novi Sad Journal of Mathematics, 38(3), 2008, s. 227-234.

205 L. Horstmanshof, M.R. Power, Mobile phones, SMS, and relationships: issues of access,
control, and privacy. Australian Journal of Communication, 32(1), 2005, s. 33-52.
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Analiza przyczyn zebrania relatywnie matej liczby opinii od badanych pacjen-
tow COB pozwolita wskaza¢ grupy czynnikéw, ktére moga niekorzystnie wptywac
na gotowo$¢ senioréw do uzycia technologii informacyjnej, tj. telefonéw komoérko-
wych w nowych sytuacjach zadaniowych (tab. 6.1).

Tabela 6.1. Bariery w uzyciu telefonéw komérkowych w ocenie jakosSci swiadczen COB

Kategorie czynnikow Przyktady konkretnych barier

— mala czcionka na wydruku ankiety

— matainiewygodna klawiatura w aparatach

— deficyty sensoryczne (niedowidzenie, brak okularéw)
— ostabiona sprawno$¢ manualna (drzenie dtoni)

— stres

— negatywne emocje

— fiksacja na chorobie

— zaburzenia poznawcze (deficyty pamieci, uwagi)

— brak umiejetnosci wysytania wiadomosci SMS

— lek przed utratg anonimowosci

— dlugi czas oczekiwania na uméwiong wizyte

— incydentalny kontakt z lekarzem prowadzacym (dtugie
Czynniki sytuacyjne terminy oczekiwania na wizyty)

— tlhum

— nowa sytuacja, wyzwanie (zdalna ankieta)

— niski poziom kapitatu spotecznego

— réznica pokoleniowa

Czynniki sSrodowiskowe — ograniczone zasoby finansowe

Czynniki fizyczne

Czynniki psychologiczne

Czynniki kulturowe

Zro6dto: opracowanie wilasne.

Podsumowujac, zebrane wyniki nalezy uzna¢ jako wstepne, niereprezentatyw-
ne i z pewnoscia nierozstrzygajace problemu badawczego. Wykorzystanie telefonow
komoérkowych w sektorze zdrowia stanowi¢ moze warto$¢ dodang, ktoéra daje
szereg mozliwosci2%, jak np.: (1) zwiekszenie aktywnego uczestnictwa pacjenta
w ksztattowaniu polityki zdrowotnej poprzez aktywne zwrotne poinformowanie
instytucji opieki zdrowotnej w zakresie satysfakcji lub jej braku z otrzymanej ustu-
gi medycznej, (2) ograniczenie potrzeby przemieszczania sie (dla pacjentéw nie-
mobilnych czy z ograniczong mobilnoscig niezwykle istotna zaleta), (3) uproszcze-
nie i utatwienie komunikacji pacjent - instytucja opieki zdrowotnej. W zebranych
danych z wojewddztwa kujawsko-pomorskiego207 wymienione zyski stanowig wcigz
jako$¢ zyczeniowg, a nie mierzalng. Seniorzy jako grupa docelowa niechetnie, a co
istotniejsze nielicznie, skorzystali ze zdalnej ustugi zaopiniowania szpitala i jakoSci
$wiadczonych w nim zabiegéw. Tym samym projekt unaocznit pilnag potrzebe edu-
kacji i promocji w zakresie telemedycyny i telezdrowia. Dopiero p6zniej warto
powtorzy¢ badania.

206 S. Dang, A.G. Golden, H.S. Cheung, B.A. Roos, Telemedicine applications in geriatrics. [W:]
H.M. Fillit, K. Rockwood, K. Woodhouse (red.), Brocklehurst’s textbook of geriatric medi-
cine and gerontology, Saunders Elsevier Philadelphia, 2010, s. 1064-1069.

207 Autorzy maja Swiadomos¢, ze cze$¢ pacjentow COB moze nie mieszka¢ na terenie woje-
woédztwa kujawsko-pomorskiego.
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6.4. Uwagi koncowe

Odpowiedzi na pytanie, dlaczego starsi pacjenci nie skorzystali w wiekszej
liczbie z prostej, znanej i dostepnej formy komunikacji, mozna doszukiwac sie
w wielu obszarach problemowych. Telefonia komérkowa, smartfony i dynamicznie
rozwijajacy sie sektor IT tworzy naturalny kontekst zycia dla mtodych pokolen.
Zupenie inaczej doswiadczaja tych przemian seniorzy. Dla nich postep technolo-
giczny i zaawansowana cyfryzacja zycia codziennego jest atrakcyjna, o ile w ich
subiektywnej ocenie wniesie konkretne udogodnienia w ich codzienne funkcjono-
wanie. Zaakceptowanie nowych rozwigzan technologicznych nie jest tozsame
z gotowoscia do ich uzycia2%8. Proces zmiany jest u senioréw mozliwy, ale czaso-
chtonny i wymagajacy mobilizacji nie tylko zasobéw jednostkowych, ale i aktyw-
nego wspotdziatania z otoczeniem.

Sukces innowacji technologicznych w medycynie wymaga e-edukaciji i trenin-
gu kompetencji nie tylko senioréw, ale szerszego, opiniotwdérczego Srodowiska
pracownikéw i ekspertéow stuzby zdrowia i opieki spotecznej. Potrzebna jest kam-
pania informujgca i promujaca telemedycyne i telezdrowie po to, aby skutecznie
zmodyfikowa¢ in plus postawy i oceny uzytecznosSci rozwigzan technologicznych
w sferze codziennego funkcjonowania senioréw. Postep dokona sie, o ile transfer
innowacyjnych rozwigzan z innych krajéw poprzedzi staranne przygotowanie
kontekstu lokalnego i lokalnych odbiorcéw. I chociaz telefon komoérkowy i spraw-
ne korzystanie z ustugi przesytania wiadomosci tekstowych daje osobom starym:
(1) ciagtosc kontaktu (czyli bycie dostepnym i pozostawanie w statym dostepie do
innych uzytkownikéw tej ustugi), (2) prywatnos¢ komunikacji, (3) szybkos$¢
w wymianie informacji2%%, to polski senior nadal potrzebuje wsparcia, aby moc
w pelni korzystac z tych dobrodziejstw.
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ZAKONCZENIE

Prace zwigzane z weryfikacja mozliwosci eksploracji danych tekstowych
z wiadomosci SMS z wykorzystaniem oprogramowania text mining, firma Softeam
mogtaby zrealizowa¢ na dwa sposoby. Szybko, czyli bez angazowania wiedzy
i umiejetno$ci zespotu ekspertéw z obszaréw nauk takich, jak: informatyka w za-
rzadzaniu, nauki o zarzadzaniu, nauki o poznaniu i komunikacji spotecznej, psy-
chologia, socjologia, lub tez wolniej, z wykorzystaniem ich potencjatu i wiedzy.
W praktyce gospodarczej menedzer wybiera czasami opcje pierwsza z uwagi na
presje czasu, oszczednosci Srodkow finansowych czy tez niezrozumienie stuzebnej
roli pracownikéw nauki wobec gospodarki. W przypadku ostatniej kwestii rzecz
mozna, ze niektérym polskim menedzerom pracownik naukowy zbyt czesto bar-
dziej kojarzy sie z pracownikiem dydaktycznym, ktéry miat w okresie ich studiow
wobec nich pozycje wtadcza niz z doradcg, ekspertem, ktéry moze im doradzié
obecnie. Nie bez znaczenia jest tez fakt, iz system polskiego szkolnictwa wyzszego
nie daje pracownikom naukowym zbyt wiele czasu na refleksje, pomysty i wspdt-
prace z biznesem. Zatem ogromny potencjatl intelektualny na polskich uczelniach
najzwyczajniej sie marnuje. Mozna powiedzie¢, Ze w Polsce obie grupy zostaly
skutecznie zniechecone do wspotpracy. Przedsiebiorcéw nie zacheca sie i nie in-
formuje skutecznie o mozliwo$ciach wspétpracy z nauka, a naukowcéw zniecheca
sie brakiem czasu, ktéry powinni oni mie¢ na badania takze dla biznesu.

Mimo tych przeciwnosci losu pojawiaja sie mozliwosci, tworzone np. przez
inicjatywy takie jak WSE, ktdrych efekty stanowia korzys¢ dla naukowcow, albo-
wiem ich rozwijajg i dla biznesmenéw, bo pokazuja mozliwosci potencjalnego
rozwoju ich przedsiewzie¢ gospodarczych bez ponoszenia przez nich kosztéow
na konsultacje.

Prace w ramach stazu badawczego okazaty sie sporym wyzwaniem, gtéwnie
z powodu bardzo napietego harmonogramu. Jednakze przygotowania do realizacji
zadan rozpoczeto juz kilka tygodni przed formalnym rozpoczeciem prac badaw-
czych, natychmiast po otrzymaniu decyzji o zakwalifikowaniu koncepcji projektu
badawczego do sfinansowania.

Podejscie uczestnikéw do wspotpracy w ramach projektu mozna okresli¢
stowami: ciekawo$¢, interdyscyplinarnos¢. Ciekawo$¢ to naturalna cecha wiekszo-
$ci naukowcéw i menedzerdéw, zajmujacych wymagajace stanowiska w przedsie-
biorstwach. Interdyscyplinarno$¢ projektu dodatkowo ja u uczestnikéw wzmagata.
Zatem mozna odnie$¢ wrazenie, Ze wiekszo$¢ os6b zaangazowanych w prace nad
realizacjg zadan projektu byta zadowolona z mozliwosci wyj$cia poza ramy swoich
gtéwnych zainteresowan.

Biznesmeni i naukowcy zaangazowani w projekt zgodzili sie z tym, Ze rozwi-
jajace sie technologie informatyczne dajg coraz wieksze mozliwos$ci wykorzystania
nowych metod i technik do badan klientéw. Nie jest tajemnicg, Ze nowoczesne
technologie wypieraja ludzi z procesu wykonywania wielu czynno$ci zarezerwo-
wanych kiedy$ tylko dla nich. Prawie wszyscy internauci korzystajg z ustug wy-
szukiwarki ,Google”, a wiadomo, ze wiekszosci prac, ktérych rezultatem sg wyniki
wyszukiwania pojawiajace sie po wpisaniu szukanego hasta, nie wykonuja w ,Goo-
gle” ludzie, tylko programy. Oczywiscie specjalisci tej firmy kieruja dziataniem
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oprogramowania odpowiadajgcego za indeksowanie i inne efekty pracy progra-
mow-robotéw na serwerach. W przypadku tej wyszukiwarki internetowej zasta-
pienie pracy programéw praca ludzka bytoby niemozliwe, poniewaz aby uzyskaé
co najmniej te same rezultaty co obecnie, firma ta musiataby zatrudni¢ kilka lub
kilkanascie tysiecy pracownikow - ludzi do pracy przy tworzeniu bazy z rezulta-
tami wyszukiwania.

Na przyktadzie opisanego w publikacji projektu badawczego mozna wskazac
konkretne mozliwosci, ktére staja otworem przed biznesowymi uzytkownikami
oprogramowania text mining. Nie da sie odpowiedzie¢, czy jest ono dobrym roz-
wigzaniem bez analizy wnetrza i otoczenia organizacji oraz jej strategii. Wykorzy-
stywanie oprogramowania text mining do zbierania opinii od klientéw bizneso-
wych, ktéorych organizacja ma kilkudziesieciu, nie ma sensu. W takiej sytuacji wy-
starczg tradycyjne formy komunikacji i niepotrzebne sg nawet specjalne bazy da-
nych. Ale wystarczy, kiedy firma chciataby zainteresowa¢ sie opiniami tysiecy
klientéw i cze$¢ z nich bedzie zgtasza¢ problemy codziennie. W takiej sytuacji bez
pomocy narzedzi informatycznych (jak np. oprogramowanie z rodziny data) nie da
sie identyfikowa¢ ich opinii i oczekiwan. Nie mowi sie w tym miejscu o komunika-
cji, ,tylko” o poznaniu opinii, chociazby os6b niezadowolonych - o przyczynach ich
niezadowolenia.

W przypadku tego projektu mozna wymieni¢ nastepujace korzysci, jakie od-
nidst redaktor i cztonkowie jego zespotuy, a takze firma Softeam.

Udzial w stazu badawczym wzbogacit i pogtebil wiedze redaktora pracy
i cztonkéw zespotu w zakresie wykorzystania innowacyjnego oprogramowania
w badaniach marketingowych oraz wskazat potencjat tkwigcy w tego typu narze-
dziach. Konieczno$¢ realizacji zadan przyczynita sie takze do wspotpracy przed-
stawicieli Srodowiska naukowego z trzech wyzszych uczelni. Sg oni ekspertami
z obszaréw: zaawansowanej informatyki w zarzadzaniu, marketingu, psychologii,
lingwistyki. A wspotpraca przyczynita sie do zbudowania zaufania umozliwiajace-
go ewentualng dalsza wspotprace. Poza tym rezultaty stazu pozwolily na sformu-
towanie koncepcji potencjalnych projektéw badawczych. Specyfika kierowania
zespotem naukowcéw pozwolita takze na pogtebienie doswiadczenia w kierowa-
niu przedsiewzieciami zwigzanymi ze wspo6tpraca nauki z biznesem.

Softeam odniést korzysci w zakresie identyfikacji mozliwo$ci usprawnienia
procesu informacyjnego i komunikacyjnego. Otrzymat takze rekomendacje doty-
czace mozliwo$ci wykorzystania text miningu w badaniach marketingowych, beda-
ce podstawg do analizy strategicznej w zakresie kontynuowania i rozwijania pro-
jektu dotyczacego rozwigzan wspierajacych zarzadzanie informacja i komunikacja
w procesach marketingowych i zarzadczych. Warto takze przypomnie¢, ze wszyst-
kie prace stazysty i ekspertow nie wigzaly sie z kosztami dla tej firmy.

Czytelnika, ktéry poczut po lekturze tej publikacji niedosyt, nalezy poinfor-
mowac, ze miejscami lakoniczny opis niektdrych kwestii wynika z koniecznosci
ochrony praw firmy Softeam do rezultatéw prac badawczych uzyskanych w ra-
mach stazu, ktérych dysponentem jest ta firma. Tylko dzieki jej zgodzie mozliwe
byto opisanie szczeg6téw niektérych prac i ich wynikéw, za co redaktor tej publi-
kacji jeszcze raz dziekuje.

Krzysztof Smiatacz

Bydgoszcz, 14.07.2016 r.



ZALACZNIKI

Zalacznik nr 1. Wykonanie planu realizacji projektu badawczego
W FOTTNIE STAZU rvureeeeeseeeseesseersseessessssessssesssessssess s ess s ss s b s R bRt 111

Zalacznik nr 2. Ulotka reklamujaca ,,ankiete esemesowa” rozdawana
wsrod pacjentéw szpitala Centrum Onkologii w Bydg0SZCZY ....ccveereeemeenseeeseenseeennes 113

Zalacznik nr 3. Ulotka reklamujaca ,,ankiete esemesowa” rozdawana
wsrdd pacjentéw przychodni Centrum Onkologii w BydgoSzezy ......ccveenveeeenneeennnnens 114

Zalgcznik nr 4. Tre$¢ wiadomosci SMS (zachowana pisownia oryginalna)
otrzymanych w wyniku przeprowadzonej dystrybucji 5000 ulotek
zachecajacych do wyrazania opinii nt. Centrum Onkologii w Bydgoszczy.............. 115

Zalacznik nr 5. Tre$¢ wiadomosci SMS z zatacznika nr 4 z poprawionymi
btedami jezykowymi, analizowanych oprogramowaniem text miningowym......... 117

Zatacznik nr 6. Wyniki analizy esemeséw z zatgcznika nr 5
oprogramowaniem EMS - statystyka i CZeSCi MOWY ....ooceeeeernneeernneernneersesersesessesesnes 119

Zalgcznik nr 7. Wyniki analizy oprogramowaniem EMS - klasteryzacja
tekstu esemesow z zatgcznika nr 5 na 13 KIaStrow .....eeenneceneeenneeessseseesssesssesenns 128

Zatacznik nr 8. Wyniki analizy oprogramowaniem EMS - klasteryzacja
tekstu esemesow z zatgcznika nr 5 Na 5 KIaStrOW ... ecereesecenneeeseerseessseessessseessenenes 131

Zatacznik nr 9. Ttumaczenie na jezyk angielski tytutu monografii, tytutow
rozdziatéw i ich czesci sktadowych (English translation of the monograph title,
titles of chapters and their CONtENES ). sesssesessssssssssssssssssssssssssanes 134



111

Zalacznik nr 1. Wykonanie planu realizacji projektu badawczego w formie stazu

Nr
za-
dania

Nazwa i krétki opis zrealizowanego zadania z ewentualnymi
uwagami

Planowany
czas
realizacji
zadania

Weryfikacja obszaréw problematycznych zwigzanych z za-
gadnieniem eksploracji danych tekstowych (text miningu)

2 tygodnie

Skompletowanie grupy ekspertéw (z sektora biznesu), ktorzy
uczestniczyli w pogtebionym wywiadzie grupowym z nau-
kowcami i biznesmenami w 4. miesigcu stazu. Na spotkaniu
w tymzZe miesigcu byto obecnych dwdch ekspertéw

6 tygodni

Skompletowanie grupy minimum 5 ekspertéw (z sektora
nauki), ktoérzy uczestniczyli w pogtebionym wywiadzie gru-
powym z naukowcami i biznesmenami w 4. miesigcu stazu.
Udato sie pozyska¢ do wspodtpracy w zespole ekspertow
z obszaréw nauk takich jak:

- informatyka w zarzadzaniu,

- nauki o zarzadzaniu,

- nauki o poznaniu i komunikacji spotecznej,

- psychologia,

- socjologia

6 tygodni

Zaprojektowanie ulotki reklamujacej ,ankiete esemesowsy”,
ktéra byta roznoszona przez 2 tygodnie po terenie COB.
Ulotka zawierata kluczowe czynniki sukcesu (zidentyfikowa-
ne w zrédtach wtdérnych oraz pierwotnych - wywiady z pra-
cownikami COB), do ktérych mogli odnie$¢ sie pacjenci COB

4 tygodnie

Szkolenie osob, ktére przeprowadzily dystrybucje ulotki
reklamujacej ,ankiete esemesowq”. Ze wzgledu na sposéb
funkcjonowania COB dystrybucja odbywata sie w taki sposdb,
iz w przychodni COB roznoszono ulotki reklamujace ,ankie-
te” od rana, a w szpitalu od godzin popotudniowych. Miato to
zwiazek z tym, Ze najwiecej pacjentéw w przychodniu czeka
na konsultacje do potudnia, a w szpitalu po potudniu mozna
bardziej swobodnie kontaktowac¢ sie z pacjentami, poniewaz
zazwyczaj wtedy nie odbywaja sie tzw. lekarskie obchody.

2 dni

Dystrybucja ulotki reklamujacej ,ankiete SMS-owa” w COB
wsréd Klientéw-pacjentéw COB

2 tygodnie

Generowanie raportéw z analizy treSci wiadomosci SMS za
pomoca oprogramowania text mining

2 tygodnie

Sporzadzenie raportu z przeprowadzonego badania w COB

5 dni

Rozestanie raportu do uczestnikéw pogtebionego wywiadu
grupowego (wybranych biznesmenéw i naukowcéw zajmuja-
cych sie m.in. zaawansowang informatyka w zarzadzaniu)

1 dzien
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Nr
za-
dania

Nazwa i krétki opis zrealizowanego zadania z ewentualnymi
uwagami

Planowany
czas
realizacji
zadania

10

Przeprowadzenie pogtebionego wywiadu grupowego doty-
czacego raportu z ,ankiety SMS-owej” w COB w grupie wy-
branych biznesmenéw i naukowcéw w siedzibie firmy Sof-
team w Bydgoszczy. Wykorzystujac obecno$é w jednym miej-
scu wszystkich ekspertéw, dokonano m.in. analizy proble-
mow zwigzanych ze wspotpraca wykorzystanego oprogra-
mowania text miningowego do analizy jezyka polskiego
(w trakcie prac technicznych gtéwnie zwigzanych z polskimi
znakami diakrytycznych); wskazania roboczej listy rekomen-
dacji dla firmy Softeam; diagnozy potencjatu rynku badan
marketingowych dla wykorzystania text miningu w Polsce

1 dzien

11

Wykonanie raportu z analizy mozliwo$ci wykorzystania text
miningu w badaniach marketingowych wraz z rekomenda-
cjami dla firmy Softeam

2 tygodnie

Zro6dto: opracowanie wiasne redaktora monografii.
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Zalacznik nr 2. Ulotka reklamujaca ,ankiete esemesowg” rozdawana wsréd pacjen-
tow szpitala Centrum Onkologii w Bydgoszczy

Centrum Onkologii w Bydgoszczy wspdlnie z Uniwersytetem Technologiczno-
-Przyrodniczym w Bydgoszczy prosi Panig/Pana o opinie na temat SZPITALA
CENTRUM (lecznictwa stacjonarnego)

Prosimy o opinie na jedno lub wiecej zagadnien z tabeli nizej i wystanie jej SMS-em
na nr 889 *** *#*¥* (gplata jak za wystanie SMS-a do osoby w Polsce z numerem

w sieci T-Mobile).

Jesli pisze Pani/Pan opinie o pracy pielegniarek, to nalezy napisa¢ SMS o przy-
ktadowej tresci:

4LS Uwazam, Ze pielegniarKi ..... (tre$¢ Pani/Pana opinii) .......

Poczatek SMS-a | Opinia dotyczy:
1LS - Izby Przyje¢
2LS - pobytu w oddziale
3LS - opieki lekarskiej na oddziale
4LS - pracy pielegniarek na oddziale
5LS - zywienia - positkow
6LS - opieki podczas badan diagnostycznych
7LS - przestrzegania praw pacjenta podczas pobytu w Centrum
8LS - innych uwag dotyczacych szpitala

Dane o numerze Pani/Pana telefonu przesytane sa tylko i wytacznie do telefonu
doktora Krzysztofa Smiatacza, pracownika Uniwersytetu Technologiczno-
-Przyrodniczego w Bydgoszczy. Natomiast Pani/Pana opinia (bez nr telefonu) trafi
do Dyrekcji Centrum Onkologii do konca stycznia 2014 r.

Zrédto: opracowanie wtasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 3. Ulotka reklamujaca ,ankiete esemesowg” rozdawana wsréd pacjen-
tow przychodni Centrum Onkologii w Bydgoszczy

Centrum Onkologii w Bydgoszczy wspdlnie z Uniwersytetem Technologiczno-
-Przyrodniczym w Bydgoszczy prosi Paniag/Pana o opinie na temat
PRZYCHODNI CENTRUM (lecznictwa ambulatoryjnego)

Prosimy o opinie na jedno lub wiecej zagadnien z tabeli nizej i wystanie jej SMS-em
na nr 889 *** *** (ghowigzuje optata jak za wystanie ,zwyktego” SMS-a do osoby
z sieci T-Mobile).

Jesli pisze Pani/Pan opinie o pracy lekarzy to nalezy napisa¢ SMS o przyktadowej
tresci:

3LA Uwazam, Ze lekarze ..... (tre$¢ Pani/Pana opinii) ......

Poczatek SMS-a | Opinia dotyczy:
1LA - procesu rejestracji
2LA - Pani/Pana wizyty w przychodni Centrum
3LA - pracy lekarzy w przychodni Centrum
4LA - pracy pielegniarek w przychodni Centrum
5LA - opieki podczas badan diagnostycznych
6LA - przestrzegania praw pacjenta podczas pobytu w Centrum
7LA - innych uwag

Dane o numerze Pani/Pana telefonu przesytane sa tylko i wylacznie do telefonu
doktora Krzysztofa Smiatacza, pracownika Uniwersytetu Technologiczno-
-Przyrodniczego w Bydgoszczy. Natomiast Pani/Pana opinia (bez nr telefonu) trafi
do Dyrekcji Centrum Onkologii do konca stycznia 2014r.

Zrédto: opracowanie wtasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 4. Tres¢ wiadomosci SMS (zachowana pisownia oryginalna) otrzyma-
nych w wyniku przeprowadzonej dystrybucji 5000 zachecajacych do wyrazania
opinii nt. Centrum Onkologii w Bydgoszczy

Lp. | Tres¢ wiadomosci SMS od odbiorcéw ulotek (zachowana pisownia orygi-
nalna). Wyja$nienia znaczenia skrotow: cyfry i liter w zatacznikunr 2i 3
1-8LS bardzo dobrze, Profesjonalna obsluga pacjenta, kompleksowe podej-

1 | scie do pacjenta. Prawa pacjenta przestrzegane zgodnie ze wszystkimi wy-
tycznymi Kuchnia wysmienita.
2 | 1la Jestem bardzo zadowolona, proces przebiega bardzo szybko.
3 | 1LA Mila atmosfera.
4 | 1LA nie ma rejestracji przez Internet
5| 1LA Niemile rejestratorki
6 | 1LA Problem z dodzwonieniem sie do rejestracji.
7 | 1LA uwazam ze proces rejestracji trwa za dlugo (KP)
8 | 1LA Uwazam ze sa za dlugie kolejki w rejestracji
9 | 1LA uwazam,ze jest za dlugi czas oczekiwania.
10 | 1LA-rejestracja na wysokim poziomie
11 | 1Ls dlugie kolejki w rejestracji. Dlugi czas oczekiwania na lekarza
12 | 1LS- Bardzo dlugi czas oczekiwania.
13 | 1LS Fachowa obsluga
14 | 1LS Uwazam, ze izba przyjec dziala sprawnie panie mile powiedza wszystko
15 | 2LA malo komfortowy czas oczekiwania na wizyte.
16 | 2LA uwazam ze jest za malo miejsc siedzacych
17 | 2LS Dobra opieka nad pacjentem
18 | 2LS pobyt na oddziale przyjemny czas mija w milej atmosferze
19| 3 La
20 3LA lekarze maja bardzo malo czasu dla pacjenta i nie chetnie rozmawiaja
z pacjentami i ich rodzinami
21 | 3LA Naczekatem sie jak glupi, zeby pan doktor byt laskaw mnie przyjac!
22 3LA Bardzo porzadni lekarze, ktorzy profesjonalnie podchodza do swojej
pracy i sytuacji pacjentow. Prawidlowe udzielanie konsultacji
23 | 3LA Dyzury lekarzy trwaja za krotko
24 3la Kolejki w przychodni sa dlugie i lekarze nie nadazja przyjmowac pacjen-
tow.
25 | 3LA Kolejki w przychodni sg dlugie przez co lekarze sa zmeczeni
3LA Lekarze z centrum onkologii to najlepsi specjalisci jakich
26 znam.Kompetentni,uprzejmi pelni empatii.Najlepszy zespol to lekarze
z poradni chirurgii klatki piersiowej.Dziekuje [imie A i nazwisko A pacjenta
usunieto]
27 3LA uwazam ze lekarz endokrynolog [imie A i nazwisko A lekarza usunieto]

to konkretny,wnikliwy specjalista.
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Lp. | Tres¢ wiadomosci SMS od odbiorcéw ulotek (zachowana pisownia orygi-
nalna). Wyjas$nienia znaczenia skrétéw: cyfry i liter w zatacznikunr 21 3
28 3LA Uwazam ze lekarze sa bardzo mili, jednak malo mowia o wynikach
badan
29 | 3LA uwazam ze lekarze zbyt malo czasu poswiecaja pacjentowi.
30 | 3LA Znakomici fachowcy, sympatyczni.
31 | 3LA-praca lekarzy jest wyjatkowa
32 | 3LS lekarze dostepni dla pacjentow.
33 3LS-opieka lekarska wzorowa,4LS-pielegniarki bardzo opiekuncze i profe-
sjonalne,8LS-brak biblioteki
34 | 4La Pielegniarki maja dobre nastawienie do pacjentow
35 | 4la anioly mile bez fochow
36 | 4LA rzetelnie wykonuja swoja prace
37 | 4LA uwazam ze pielegniarki odpowiednio odnosza sie do pacjentow
38 | 4LA- uwazam,ze pielegniarki sa mile i bardzo obowiazkowe
39 | 4LS Nie mysla tylko o sobie
4LS Profesjonalna opieka pod czujnym okiem pan pielegniarek, pozwolila
40 | mi na uspokojenie sie choc zdawalam sobie sprawe ze ze zdrowiem nie
wszystko jest dobrze
41 | 41s uwazam ze pielegniarki sa super
42 5LA Opieka w Centrum jest na bardzo wysokim poziomie, personel mily
i uczynny
43 | 5LA-uwazam ze opieka podczas badan diagnostycznych jest bardzo dobra
44 | 5LS- Positki bardzo dobre, obstuga mila, zroznicowany jadlospis
45 | 51s Uwazam, ze posilki w szpitalu naleza do przecietnych. AP
46 | 7LA Malo informacji na stronie osrodka.
47 | 71a- Slabo intuicyjna strona www
48 | 7LA- szybka diagnostyka i prawidlowe leczenie ratuje zycie.
49 71a.Po wizycie u lekarza czekam za glivekiem 2 godz.i bym chcial zeby to sie
zmienilo.By moglo byc wydawane u lekarza podczas wizyty.
50 | 8LS brak palarni
51 | 8ls zbyt krotkie godziny odwiedzin
Jestem bardzo zadowolona jezeli chodzi o lekarzy centrum, badania i ogol-
52 | nie wszystkiego. Szkoda tylko ze na kolejna na wizyte musze czekac 7 mie-
siecy a powinnam miec co 3 miesiace.
53 | Naciagacze esemesowi
54 Uwazam, ze Doktor [nazwisko B lekarza usunieto] z Poradni Urologii wyko-
nuje swoja prace bardzo rzetelnie i profesjonalnie.
55 | uwazam ze szpital dziata ok ale jest smutny
56 | ze co po co te SMSY

Zrédto: badanie wiasne zespotu redaktora monografii.
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Zatacznik nr 5. Tre$¢ wiadomoSci SMS z zatacznika nr 4 z poprawionymi btedami
jezykowymi, analizowanych oprogramowaniem text miningowym

Lp. | Tre$¢ wiadomos$ci SMS od odbiorcéw ulotek (poprawiona pisownia orygi-
nalna). Wyjasnienia znaczenia skrétéw: cyfry i liter, w zatgcznikunr 21 3
1-8LS Bardzo dobrze, profesjonalna obstuga pacjenta, kompleksowe podej-

1 | Scie do pacjenta. Prawa pacjenta przestrzegane zgodnie ze wszystkimi wy-
tycznymi. Kuchnia wy$mienita.
2 | 1LA Jestem bardzo zadowolona, proces przebiega bardzo szybko.
3 | 1LA Mita atmosfera.
4 | 1LA Nie ma rejestracji przez Internet.
5 | 1LA Niemite rejestratorki.
6 | 1LA Problem z dodzwonieniem sie do rejestracji.
7 | 1LA Uwazam, Ze proces rejestracji trwa za dtugo.
8 | 1LA Uwazam, Ze sg za dtugie kolejki w rejestracji.
9 | 1LA Uwazam, Ze jest za dtugi czas oczekiwania.
10 | 1LA Rejestracja na wysokim poziomie.
11 | 1LS Dtugie kolejki w rejestracji. Dtugi czas oczekiwania na lekarza.
12 | 1LS Bardzo dtugi czas oczekiwania.
13 | 1LS Fachowa obstuga.
14 | 1LS Uwazam, Ze izba przyje¢ dziata sprawnie panie mite powiedza wszystko.
15 | 2LA Mato komfortowy czas oczekiwania na wizyte.
16 | 2LA Uwazam, Ze jest za mato miejsc siedzacych.
17 | 2LS Dobra opieka nad pacjentem.
18 | 2LS Pobyt na oddziale przyjemny, czas mija w mitej atmosferze.
19 | 3LA
20 3LA Lekarze maja bardzo mato czasu dla pacjenta i niechetnie rozmawiaja
z pacjentami i ich rodzinami.
21 | 3LA Naczekatem sie jak gtupi, Zeby pan doktor byt taskaw mnie przyjac¢!
22 3LA Bardzo porzadni lekarze, ktorzy profesjonalnie podchodza do swojej
pracy i sytuacji pacjentéw. Prawidtowe udzielanie konsultacji.
23 | 3LA Dyzury lekarzy trwaja za krétko.
24 3.LA Igolejki w przychodni sg dtugie i lekarze nie nadgzajg przyjmowac pa-
cjentéw.
25 | 3LA Kolejki w przychodni sa dtugie, przez co lekarze sg zmeczeni.
3LA Lekarze z centrum onkologii to najlepsi specjalisci, jakich znam. Kom-
26 | petentni, uprzejmi, petni empatii. Najlepszy zespo6t to lekarze z poradni
chirurgii klatki piersiowej. Dziekuje. [imie A i nazwisko A pacjenta usunieto]
27 3LA Uwazam, ze lekarz endokrynolog [imie A i nazwisko A lekarza usunie-
to] to konkretny, wnikliwy specjalista.
28 iLg I{waZam, Ze lekarze sa bardzo mili, jednak mato méwig o wynikach
adan.
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Lp. | Tre$¢ wiadomos$ci SMS od odbiorcéw ulotek (poprawiona pisownia orygi-
nalna). Wyjasnienia znaczenia skrotéw: cyfry i liter, w zatgcznikunr 21 3

29 | 3LA Uwazam, zZe lekarze zbyt mato czasu po$wiecaja pacjentowi.

30 | 3LA Znakomici fachowcy, sympatyczni.

31 | 3LA Praca lekarzy jest wyjatkowa.

32 | 3LS Lekarze dostepni dla pacjentow.

33 3LS Opieka lekarska wzorowa. 4LS Pielegniarki bardzo opiekuncze i profe-
sjonalne. 8LS Brak biblioteki.

34 | 4LA Pielegniarki maja dobre nastawienie do pacjentéw.

35 | 4LA Anioty, mite, bez fochéw.

36 | 4LA Rzetelnie wykonuja swoja prace.

37 | 4LA Uwazam, Ze pielegniarki odpowiednio odnosza sie do pacjentow.

38 | 4LA Uwazam, Ze pielegniarki s mite i bardzo obowigzkowe.

39 | 4LS Nie mys$la tylko o sobie.
4LS Profesjonalna opieka pod czujnym okiem pan pielegniarek, pozwolita

40 | mi na uspokojenie sie, cho¢ zdawatam sobie sprawe, ze ze zdrowiem nie
wszystko jest dobrze.

41 | 4LS Uwazam, Ze pielegniarki sg super.

42 .5LA Opieka w Centrum jest na bardzo wysokim poziomie, personel mity
i uczynny.

43 | 5LA Uwazam, Ze opieka podczas badan diagnostycznych jest bardzo dobra.

44 | 5LS Positki bardzo dobre, obstuga mita, zréznicowany jadtospis.

45 | 5LS Uwazam, ze positki w szpitalu naleza do przecietnych.

46 | 7LA Mato informacji na stronie o$rodka.

47 | 7LA Stabo intuicyjna strona www.

48 | 7LA Szybka diagnostyka i prawidlowe leczenie ratuje zycie.

49 7LA Po wizycie u lekarza czekam za glivekiem 2 godz. i bym chciat zeby to
sie zmienito. By mogto by¢ wydawane u lekarza podczas wizyty.

50 | 8LS Brak palarni.

51 | 8LS Zbyt krétkie godziny odwiedzin.
Jestem bardzo zadowolona, jezeli chodzi o lekarzy centrum, badania i og6l-

52 | nie wszystkiego. Szkoda tylko ze na kolejna na wizyte musze czeka¢ 7 mie-
siecy a powinnam mie¢, co 3 miesigce.

53 | Naciggacze esemesowi.

54 Uwazam, ze Doktor [nazwisko B lekarza usunieto] z Poradni Urologii wy-
konuje swoja prace bardzo rzetelnie i profesjonalnie.

55 | Uwazam, Ze szpital dziata ok, ale jest smutny.

56 | Ze co, po co te SMSY.

Zrédto: badanie wtasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 6. Wyniki analizy esemeséw z zatacznika nr 5 oprogramowaniem EMS
- statystyka i cze$ci mowy

Lp. Analizowa*ny v%ii;t Czq(és (i(rrléc‘zwy an(;zlss(l:(?;j(,) gaﬂzzisziggrtl;fzikwa};j a
element wania angielski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu uwagi)
66 Punct |Znak interpunkcyjny
2|, 41 Punct |Znak interpunkcyjny
7| [l e peun
4 | +lekarz 16 Noun Rzeczownik
5 |+ uwazac 15 Verb Czasownik
6 |bardzo 14 Adv Przystéwek
7 |3ta 13 | prop |Newawlasna (nicmoina rozpo-
+ pacjent 12 Noun Rzeczownik
+ by¢ 11 Verb Czasownik
10 |i 11 Conj Spojnik
m 9 | prop |Namwawlasna (nicmozna rozpo-
12 |na 9 Prep Przyimek
13 |+z 8 Prep Przyimek
14 | + czas 7 Noun Rzeczownik
15 |+ dhugi 7 Adj Przymiotnik
16 |s3 (sS) 7 Prop Nazwa wiasna (czasownik)
17 |w 7 Prep Przyimek
18 |do 6 Prep Przyimek
19 |+ maty 6 Adv Przystéwek (przymiotnik)
20 | + pielegniarka 6 Noun Rzeczownik
21 |+ rejestracja 6 Noun Rzeczownik
22 | za 6 Prep Przyimek
23 |41 s | prop |Namwa whasna (nie moina rozpo-
24 | opieka 5 Noun Rzeczownik
25 |sie 5 Prop Nazwa wlasna (zaimek)
26 |11 4| prop |Namwawhasna (nie moina rozpo-
27 | als 4 Prop Nazyva V\{{a}sna (nie mozna rozpo-
znac czesci mowy)
28 | 71a 4 Prop Nazwa wtasna (nie mozna rozpo-

znaé cze$ci mowy)
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Czestosc Czeéé mo Czes¢ mowy (ttumaczenie nazwy
L Analizowany wystepo- Q(skrétwy angielskiej, prawidtowa identyfikacja
P- element* wania - Losx | Wwypadku btedu EMS i ewentualne
angielski) .
elementu uwagi)
29 | co 4 Prop Nazwa wtasna (zaimek)
30 |+ kolejka 4 Noun Rzeczownik
31 |+ mita 4 Noun Rzeczownik (jest prymarnie i naj-
cze$ciej przymiotnikiem)
32 |+ mity 4 Adj Przymiotnik
33 |nie 4 Adv Przystéwek (partykuta)
34 |o 4 Prep Przyimek
35 | + oczekiwanie 4 Noun Rzeczownik
36 |+ praca 4 Noun Rzeczownik
37 |to 4 Prop Nazwa wlasna (zaimek)
38 | + wizyta 4 Noun Rzeczownik
39 | 8ls 3 Pro Nazwa wiasna (nie mozna rozpo-
P znac czesci mowy)
40 |centrum 3 Noun Rzeczownik
41 | obstuga 3 Noun Rzeczownik
42 |po 3 Prep Przyimek
43 | + profesjonalny 3 Adj Przymiotnik
44 |+ swéj 3 Adj Przymiotnik (zaimek)
Nazwa wtasna (nie mozna rozpo-
45
2la 2 Prop znaé czesci mowy)
46 | 21s 5 Pro Nazwa wiasna (nie mozna rozpo-
P znac czesci mowy)
Nazwa wtasna (nie mozna rozpo-
47 |3ls 2 Prop znaé cze$ci mowy)
48 | 51a 5 Pro Nazwa wiasna (nie mozna rozpo-
P znac czesci mowy)
49 | 51 5 Pro Nazwa wiasna (nie mozna rozpo-
P znac czesci mowy)
50 |+ atmosfera 2 Noun Rzeczownik
51 |+ badanie 2 Noun Rzeczownik
52 |brak 2 Noun Rzeczownik
. Spojnik (moze tez by¢ w pewnych
53
+by 2 Conj kontekstach partykuta)
54 |+ czekat 2 Verb Czasownik
55 |dla 2 Prep Przyimek
56 | dobra 2 Adj Przymiotnik
57 |+ dobry 2 Adj Przymiotnik
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Lp. Analizowa*ny v%ii;t Czq(és (i(rrléc‘zwy an(;zlss(l:(?;j(,) gaﬂﬁzisziggzrtl;fzikwa};j a

element wania angielski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu uwagi)

58 | dobrze 2 Adv Przystéwek

59 | doktor 2 Noun Rzeczownik

60 |+ dziata¢ 2 Verb Czasownik

61 |+ja 2 Prop Nazwa wlasna (zaimek)

62 |+ maj 2 Noun Rzeczownik

63 |+ miec 2 Verb Czasownik

64 |+ najlepszy 2 Adj Przymiotnik

65 |+ pan 2 Noun |Rzeczownik

66 | podczas 2 Prep Przyimek

67 |+ poradnia 2 Noun Rzeczownik

68 |+ positek 2 Noun Rzeczownik

69 |+ poziom 2 Noun Rzeczownik

70 |+ prawidiowy 2 Adj Przymiotnik

71 | proces 2 Noun |Rzeczownik

72 | profesjonalnie 2 Adv Przystowek

73 | przez 2 Prep Przyimek

74 |+ przychodnia 2 Noun Rzeczownik

75 | rzetelnie 2 Adv Przystéwek

76 | sobie 2 Prop Nazwa wlasna (zaimek)

77 |+ strona 2 Noun Rzeczownik

78 |+ szpital 2 Noun Rzeczownik

79 |tylko 2 Adv Przystéwek

80 |u 2 Prep Przyimek

81 | wszystko 2 Noun Rzeczownik

82 |+ wysoki 2 Adj Przymiotnik

83 | + zadowolony 2 Verb Czasownik (przymiotnik)

84 | zbyt 2 Adv Przystéwek

85 | zeby 2 Conj Spojnik

86 |! 1 Punct |Znak interpunkcyjny

87 |-8 1 Num Cyfra

88 |1 1 Num Cyfra

89 |2 1 Num Cyfra

90 |3 1 Num Cyfra

91 |7 1 Num Cyfra
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Lp. Analizowany v%ii;t Czq(és (i(rrléc‘zwy an(;zlss(l:(?;j(,) gaﬂﬁzisziggzrtl;fzikwa};j a
element* wania angielski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu uwagi)
92 |a 1 Conj Spojnik
93 |ale 1 Conj Spojnik
94 | + aniot 1 Noun Rzeczownik
95 | badan 1 Noun Rzeczownik
96 | bez 1 Prep Przyimek
97 | + biblioteka 1 Noun Rzeczownik
98 | + chcie¢ 1 Verb Czasownik
99 | + chirurgia 1 Noun Rzeczownik
100 | + chodzi¢ 1 Verb Czasownik
101 | cho¢ 1 Conj Spojnik
102 | + chetny 1 Adv Przystéwek (przymiotnik)
103 | cie 1 Noun Rzeczownik (zaimek)
104 | + czujny 1 Adj Przymiotnik
105 | + diagnostyczny 1 Adj Przymiotnik
106 | diagnostyka 1 Noun Rzeczownik
107 |+ dodzwoni¢ 1 Verb Czasownik
108 | + dostepny 1 Adj Przymiotnik
109 |+ dyzur 1 Noun Rzeczownik
110 | + dziekowa¢ 1 Verb Czasownik
111 | dtugo 1 Adv Przystéwek
112 | + empatia 1 Noun Rzeczownik
113 | endokrynolog 1 Noun |Rzeczownik
114 | + esemes 1 Noun Rzeczownik
115 | + fachowiec 1 Noun Rzeczownik
116 | + fachowy 1 Adj Przymiotnik
117 |+ fochy 1 Noun Rzeczownik
118 | + gliveco 1 Noun Rzeczownik
119 | godz 1 Abbr Skrot (rzeczownik)
120 | + godzina 1 Noun Rzeczownik
121 | gtupi 1 Noun |Rzeczownik
122 | + informacja 1 Noun Rzeczownik
123 |internet 1 Noun Rzeczownik
124 | + intuicyjny 1 Adj Przymiotnik
125 |izba 1 Noun Rzeczownik
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Czestosc . Czes¢ mowy (ttumaczenie nazwy
Analizowany wystepo- Czesc mowy angielskiej, prawidtowa identyfikacja
Lp. " : (skrot .
element wania | jelski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu 5 uwagi)
126 |jadtospis 1 Noun Rzeczownik
127 | jak 1 Adv E;ii/iiowek (zaimek przystow-
128 | + jaki 1 Adj Przymiotnik (zaimek przymiotny,
por. uwage z lp. 127)
129 |jednak 1 Conj Spojnik
130 |jezeli 1 Conj Spojnik
[nazwisko A . L .
131 lekarza usunicto] 1 Adj Przymiotnik (rzeczownik)
132 | + klatka 1 Noun Rzeczownik
133 | + kolejny 1 Adj Przymiotnik
134 | komfortowy 1 Adj Przymiotnik
135 | + kompetentny 1 Adj Przymiotnik
136 | + kompleksowy 1 Adj Przymiotnik
137 | konkretny 1 Adj Przymiotnik
138 | + konsultacja 1 Noun Rzeczownik
139 | + krotki 1 Adj Przymiotnik
140 | krotko 1 Adv Przystéwek
141 |+ ktéry 1 Adj Przymiotnik
142 | kuchnia 1 Noun Rzeczownik
143 |leczenie 1 Noun Rzeczownik
144 | + lekarski 1 Adj Przymiotnik
145 |1s 1 Prop Nazyva V\{{e}sna (nie mozna rozpo-
znac czesci mowy)
146 |13 (18) 1 Prop Nazyva V\{{a}sna (nie mozna rozpo-
znac czesci mowy)
[imie A lekarza .
147 . 1 Noun Rzeczownik
usunieto]
148 | + miejsce 1 Noun Rzeczownik
149 | + mienit 1 Noun Rzeczownik
150 | TIes1ace (mie- 1 Noun Rzeczownik
sisce)
151 | + miesic 1 Noun Rzeczownik
152 |+ mija¢ 1 Verb Czasownik
153 [nazwisko B , 1 Noun Rzeczownik
lekarza usunieto]
154 | + mil 1 Noun Rzeczownik
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(podchodzs)

_ Czestosc Cze$é mowy C;Qéé mowy (t%.umacze_nie nazwy
Lp. Anallzowa*ny wystqpo- (skrot angielskiej, praw1d}owa_1dentyf1kac13
element wania angielski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu uwagi)
155 |+ mucha Noun Rzeczownik
156 | my Prop Nazwa wiasna (zaimek)
157 |+ moc Verb Czasownik
158 Vrr\:i(?)mq (m- 1 Prop Nazwa wtasna (czasownik)
159 I(l;aci?ég;;czzee) 1 Prop Nazwa wlasna (rzeczownik)
160 | + naczekac 1 Verb Czasownik
161 |nad 1 Prep Przyimek
162 ?Sj(?;;;?é) 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
163 | nalezg (nalezs) 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
164 | nastawienie 1 Noun Rzeczownik
165 ?:SOVX\I%ZZI;OOVV\;Z) 1 Noun Rzeczownik (przymiotnik)
166 | + oddziat 1 Noun Rzeczownik
167 101(01220;)2% (od- 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
168 | odpowiednio 1 Adv Przystéwek
169 | + odwiedziny 1 Noun Rzeczownik
170 | ogblnie 1 Adv Przystéwek
171 ok Lo MY ik toseleny od kontelker)
172 | + oko 1 Noun Rzeczownik
173 | + oni 1 Prop Nazwa wiasna (zaimek)
174 | + onkologia 1 Noun |Rzeczownik
175 | + opiekunczy 1 Adj Przymiotnik
176 | + palarnia 1 Noun Rzeczownik
177 | + pani 1 Noun Rzeczownik
178 | personel 1 Noun |Rzeczownik
179 | + pelnia 1 Noun Rzeczownik
180 | + piersiowy 1 Adj Przymiotnik
181 | pobyt 1 Noun |Rzeczownik
182 | pod 1 Prep Przyimek
183 podchodza 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
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Czestosc Czeéé mo Czes¢ mowy (ttumaczenie nazwy
Analizowany wystepo- (¢ mowy angielskiej, prawidtowa identyfikacja
Lp. " : (skrot .
element wania - Losx | Wwypadku btedu EMS i ewentualne
angielski) .
elementu uwagi)
184 | pode; 1 Noun Rze?zownlk (nie mozna rozpo-
znac)
dni
185 | Porza . -
(porzdni) 1 Noun Rzeczownik (przymiotnik)
186 p0w1?dzqv 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
(powiedzs)
187 | + powinien 1 Verb Czasownik
188 | + pozwolié 1 Verb Czasownik
189 |+ prawo 1 Noun Rzeczownik
190 | problem 1 Noun |Rzeczownik
191 | + przebiegaé 1 Verb Czasownik
192 | + przecietny 1 Adj Przymiotnik
193 | + przestrzegac 1 Adj Przymiotnik (czasownik)
194 | przyjemny 1 Adj Przymiotnik
195 | przyjmowac 1 Verb Czasownik
196 | PTAYIAC 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
(przyjsc)
197 | + przyjecie 1 Noun Rzeczownik
198 | + ratowac 1 Verb Czasownik
199 | + rejestratorka 1 Noun Rzeczownik
200 | rodka 1 Noun Rze(,:zowmk (nie mozna rozpo-
znac)
201 | + rodzina 1 Noun Rzeczownik
202 | Foxmawiaja 1 Noun Rzeczownik (czasownik)
(rozmawiajs)
siedzacych . C
203
(siedzscych) 1 Noun Rzeczownik (przymiotnik)
204 | smsy 1 Noun |Rzeczownik
205 | smutny 1 Adj Przymiotnik
206 | speciali 1 Noun Rzegzownlk (nie mozna rozpo-
znac)
207 | specjalista 1 Noun Rzeczownik
208 |+ sprawa 1 Noun |Rzeczownik
209 | sprawnie 1 Adv Przystéwek
210 | [nazwisko A pa- 1 Noun |Rzeczownik
cjenta usunieto]
211 | super 1 Adj Przymiotnik (moze by¢ tez w pew-

nych kontekstach przystéwkiem)
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Lp. Analizowa*ny fv?rii;ic- Czq(és (i(rrlé(éwy an(;zlss(l:(?;j(,) ‘;vlyag[f{ilél}r:)?/sziggrtl;fzikwa}::j a

element wania angielski)** w wypadku btedu EMS i ewentualne
elementu uwagi)

212 | + sympatyczny 1 Adj Przymiotnik

213 | + sytuacja 1 Noun Rzeczownik

214 | szkoda L] N | ontekstach prayotowkiem)

215 |szybka 1 Adj Przymiotnik

216 | szybko 1 Adv Przystowek

217 |stabo 1 Adv Przystéwek

218 {;mzjfzﬁzl; (;g]]en- 1 Noun |Rzeczownik

219 |te 1 Prop Nazwa wtasna (zaimek)

U | [Tk i

221 | trwaja (trwajs) 1 Noun Rzeczownik (czasownik)

222 |+ trwacd 1 Verb Czasownik

223 |uczynny 1 Adj Przymiotnik

224 |+ udziela¢ 1 Verb Czasownik

225 | + uprzejmy 1 Adj Przymiotnik

226 | + urologia 1 Noun Rzeczownik

227 | + uspokoi¢ 1 Verb Czasownik

228 wi.eicajq (wie- 1 Noun Rze(,:zownik (nie mozna rozpo-

cajs) znac)

229 | wnikliwy 1 Adj Przymiotnik

20 vwsmystele | 1| ag | oMok aimek praymioty,

231 | + wszystko 1 Prop ggﬁﬁiv‘;vgzsxﬁélz?;;;k rzeczowny,

232 {www 1 Noun Rzeczownik

233 |wy 1 Prop Nazwa wiasna (zaimek)

234 |+ wydawac 1 Adj Przymiotnik (czasownik)

235 ‘(/g}]]?ét,ﬁfxa) 1 Noun Rzeczownik (przymiotnik)

236 Eg;ﬁ:ﬂ?g) 1 Noun Rzeczownik (czasownik)

237 |+ wykonywac 1 Verb Czasownik

238 | + wynik 1 Noun Rzeczownik

239 | + wytyczna 1 Noun Rzeczownik

240 | + wzorowy 1 Adj Przymiotnik
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Czestosc Czeéé mo Czes¢ mowy (ttumaczenie nazwy
Analizowany wystepo- (¢ mowy angielskiej, prawidtowa identyfikacja
Lp. " : (skrot .
element wania - Losx | Wwypadku btedu EMS i ewentualne
angielski) .
elementu uwagi)
241 |+ zdawac 1 Verb Czasownik
242 |+ zdrowie 1 Noun Rzeczownik
243 | zespot 1 Noun Rzeczownik
244 | zgodnie 1 Adv Przystowek
245 |+ zmieni¢ 1 Verb Czasownik
246 |+ zmeczy¢ 1 Adj Przymiotnik (czasownik)
247 |+ znakomity 1 Adj Przymiotnik
248 |+ znaé 1 Verb Czasownik
249 |+ zréznicowac 1 Adj Przymiotnik (czasownik)
250 |+ faskawy 1 Adj Przymiotnik
251 | zycie 1 Noun Rzeczownik

Objasnienia i uwagi:

*

przedstawione z litera ,$

%

w raporcie wygenerowanym przez EMS wyrazy zawierajace litere ,3” zostaty
(cze$¢ mowy wygenerowana przez raport EMS),
** nazwa cze$ci mowy wygenerowana przez program EMS,

*#* wszystkie zaimki mozna zaklasyfikowac do czesci mowy, ktdre zastepuja,

— czeS¢ mowy z kolumny ,cze$ci mowy” pn. Prop (skrét od ,,propernoun”) to sto-
wo wykorzystywane dla okreslenia konkretnej osoby, miejsca lub organizacji
jak np.: Jan, Maria, Londyn, Microsoft,

— wlp. 95 (badan) nie ma litery ,i” - konsekwencja btedu z zatacznika nr 5,

— w Kklasyfikacji wystapity takze samoistne btedy oprogramowania o genezie nie-
znanej w: lp. 103 (cie), Ip. 149 (mienit), lp. 154 (mil), Ip. 184 (podej), Ip. 200

(rodka), Ip. 206 (specjali), Ip. 228 (wiecajg)

— znak ,+” oznacza ,parent term”, czyli okreslenie dominujace.

Zrédto: badanie wiasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 7. Wyniki analizy oprogramowaniem EMS - klasteryzacja tekstu
esemesOw z zalacznika nr 5 na 13* klastrow

Nr SMS Numer
z zatacznika Tre$¢ analizowanej wiadomo$ci SMS
hr S klastra

24 1 3LA .Kolejkilw pr.zyclzodni sg diugie i lekarze nie nadazaja
przyjmowac pacjentow.

25 1 3LA Kolejki w przychodni sg dtugie, przez co lekarze sg
zZmeczeni.

02 2 1LA Jestem bardzo zadowolona, proces przebiega bardzo
szybko.

16 2 2LA Uwazam, Ze jest za mato miejsc siedzacych.

33 2 3LS Opieka lekarska wzorowa. 4LS Pielegniarki bardzo
opiekuncze i profesjonalne. 8LS Brak biblioteki.

42 5 5LA Opieka w Centrum jest na bardzo wysokim poziomie,
personel mity i uczynny.
5LA Uwazam, ze opieka podczas badan diagnostycznych

43 2 .
jest bardzo dobra.

Jestem bardzo zadowolona, jezeli chodzi o lekarzy cen-

52 2 trum, badania i og6lnie wszystkiego. Szkoda tylko ze na
kolejna na wizyte musze czeka¢ 7 miesiecy a powinnam
mieé, co 3 miesigce.

55 2 Uwazam, ze szpital dziata ok, ale jest smutny.

03 3 1LA Mita atmosfera.

05 3 1LA Niemite rejestratorki.

13 3 1LS Fachowa obstuga.

19 3 3LA

30 3 3LA Znakomici fachowcy, sympatyczni.

47 3 7LA Stabo intuicyjna strona www.

48 3 7LA Szybka diagnostyka i prawidtowe leczenie ratuje
zycie.

50 3 8LS Brak palarni.

51 3 8LS Zbyt krotkie godziny odwiedzin.

53 3 Naciggacze esemesowi.

56 3 Ze co, po co te SMSY.

27 4 3LA Uwazam, ze lekarz endokrynolog [imie A i nazwisko A
lekarza usunieto] to konkretny, wnikliwy specjalista.
3LA Uwazam, ze lekarze sg bardzo mili, jednak mato mé-

28 4 . . ,
wia o wynikach badan.

Uwazam, ze Doktor [nazwisko B lekarza usunieto] z Po-

54 4 radni Urologii wykonuje swoja prace bardzo rzetelnie i
profesjonalnie.

04 5 1LA Nie ma rejestracji przez Internet.
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Nr SMS

z zatacznika Numer Tre$¢ analizowanej wiadomo$ci SMS
klastra
nr5

06 5 1LA Problem z dodzwonieniem sie do rejestracji.

39 5 4LS Nie mys$la tylko o sobie.

21 6 3LA Naczekatem sie jak gtupi, Zeby pan doktor byt taskaw
mnie przyjac!
4LS Profesjonalna opieka pod czujnym okiem pan piele-

40 6 gniarek, pozwolita mi na uspokojenie sie, cho¢ zdawatam
sobie sprawe, ze ze zdrowiem nie wszystko jest dobrze.
7LA Po wizycie u lekarza czekam za glivekiem 2 godz.

49 6 i bym chciat zeby to sie zmienito. By mogto by¢ wydawa-
ne u lekarza podczas wizyty.

38 7 4LA Uwazam, ze pielegniarki sg mite i bardzo obowiaz-
kowe.

41 7 4LS Uwazam, ze pielegniarki sg super.
1-8LS Bardzo dobrze, profesjonalna obstuga pacjenta,

01 3 kompleksowe podejscie do pacjenta. Prawa pacjenta
przestrzegane zgodnie ze wszystkimi wytycznymi. Kuch-
nia wySmienita.

11 g 1LS Dtugie kolejki w rejestracji. Dtugi czas oczekiwania
na lekarza.

17 8 2LS Dobra opieka nad pacjentem.

20 8 3LA Lekarze maja bardzo mato czasu dla pacjenta i nie-
chetnie rozmawiaja z pacjentami i ich rodzinami.
3LA Bardzo porzadni lekarze, ktérzy profesjonalnie pod-

22 8 chodza do swojej pracy i sytuacji pacjentow. Prawidtowe
udzielanie konsultacji.

23 8 3LA Dyzury lekarzy trwaja za kroétko.
3LA Lekarze z centrum onkologii to najlepsi specjalisci,

26 g jakich znam. Kompetentni, uprzejmi, pelni empatii. Naj-
lepszy zesp6t to lekarze z poradni chirurgii klatki pier-
siowej. Dziekuje. [imie A i nazwisko A pacjenta usunieto]

31 8 3LA Praca lekarzy jest wyjatkowa.

32 8 3LS Lekarze dostepni dla pacjentéw.

34 8 4LA Pielegniarki maja dobre nastawienie do pacjentow.

36 8 4LA Rzetelnie wykonujg swoja prace.

37 g 4LA Uwazam, Ze pielegniarki odpowiednio odnoszg sie
do pacjentéw.

07 9 1LA Uwazam, Ze proces rejestracji trwa za dtugo.

08 9 1LA Uwazam, Ze s za dtugie kolejki w rejestracji.

10 9 1LA Rejestracja na wysokim poziomie.
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Nr SMS Numer
z zatacznika Tre$¢ analizowanej wiadomo$ci SMS
nr S klastra
29 11 3LA UwaZe.lm, ze lekarze zbyt mato czasu poswiecaja
pacjentowi.
46 11 7LA Mato informacji na stronie o$rodka.
14 12 1LS Uwazam, ze izba przyje¢ dziata sprawnie panie mite
powiedza wszystko.
35 12 4LA Anioty, mite, bez fochow.
5LS Positki bardzo dobre, obstuga mita, zré6znicowany
44 12 : .
jadtospis.
5LS Uwazam, ze positki w szpitalu naleza do przeciet-
45 12
nych.
09 13 1LA Uwazam, ze jest za dtugi czas oczekiwania.
12 13 1LS Bardzo dtugi czas oczekiwania.
15 13 2LA Mato komfortowy czas oczekiwania na wizyte.
18 13 2LS Pobyt na oddziale przyjemny, czas mija w mitej at-
mosferze.
Uwaga:

* z nieznanych powodéw program EMS nie wygenerowat klastra nr 10, ale przea-
nalizowat wszystkie wiadomosci SMS i wczesniej ,zaproponowat” klasteryzacje
na 13 grup.

Zrédto: badanie wiasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 8. Wyniki analizy oprogramowaniem EMS - klasteryzacja tekstu
esemesOw z zalacznika nr 5 na 5 klastréw

Nr SMS Numer
z zatgcznika Tres$¢ analizowanej wiadomo$ci SMS
oS klastra

1-8LS Bardzo dobrze, profesjonalna obstuga pacjenta,

01 1 kompleksowe podejscie do pacjenta. Prawa pacjenta
przestrzegane zgodnie ze wszystkimi wytycznymi. Kuch-
nia wy$mienita.

03 1 1LA Mita atmosfera.

05 1 1LA Niemite rejestratorki.

13 1 1LS Fachowa obstuga.

19 1 3LA

20 1 3LA Lekarze maja bardzo mato czasu dla pacjenta i nie-
chetnie rozmawiaja z pacjentami i ich rodzinami.
3LA Bardzo porzadni lekarze, ktérzy profesjonalnie pod-

22 1 chodza do swojej pracy i sytuacji pacjentow. Prawidtowe
udzielanie konsultacji.

23 1 3LA Dyzury lekarzy trwaja za krétko.
3LA Lekarze z centrum onkologii to najlepsi specjalisci,

26 1 jakich znam. Kompetentni, uprzejmi, pelni empatii. Naj-
lepszy zesp6t to lekarze z poradni chirurgii klatki pier-
siowej. Dziekuje. [imie A i nazwisko A pacjenta usunieto]

27 1 3LA Uwazam, ze lekarz endokrynolog [imie A i nazwisko A
lekarza usunieto] to konkretny, wnikliwy specjalista.

29 1 3LA Uwazam, ze lekarze zbyt mato czasu poswiecaja pa-
cjentowi.

30 1 3LA Znakomici fachowcy, sympatyczni.

32 1 3LS Lekarze dostepni dla pacjentow.

34 1 4LA Pielegniarki maja dobre nastawienie do pacjentéw.

36 1 4LA Rzetelnie wykonujg swoja prace.

46 1 7LA Mato informacji na stronie o$rodka.

47 1 7LA Stabo intuicyjna strona www.

48 1 7LA Szybka diagnostyka i prawidtowe leczenie ratuje
zycie.

50 1 8LS Brak palarni.

51 1 8LS Zbyt krotkie godziny odwiedzin.

53 1 Naciggacze esemesowi.

56 1 Ze co, po co te SMSY.

14 5 1LS Uwazam, ze izba przyje¢ dziata sprawnie panie mite

powiedza wszystko.
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Nr SMS

z zatgcznika Numer Tres$¢ analizowanej wiadomos$ci SMS
or S klastra
3LA Uwazam, Ze lekarze sg bardzo mili, jednak mato mé-
28 2 wia o wynikach badan.
35 2 4LA Anioty, mite, bez fochow.
33 5 4LA Uwazam, Ze pielegniarki sg mite i bardzo obowigz-
kowe.
41 2 4LS Uwazam, Ze pielegniarki sa super.
44 5 5LS Positki bardzo dobre, obstuga mita, zr6znicowany
jadtospis.
45 5 5LS Uwazam, ze positki w szpitalu naleza do przeciet-
nych.
09 3 1LA Uwazam, Ze jest za dtugi czas oczekiwania.
12 3 1LS Bardzo dtugi czas oczekiwania.
15 3 2LA Mato komfortowy czas oczekiwania na wizyte.
18 3 2LS Pobyt na oddziale przyjemny, czas mija w mitej at-
mosferze.
04 4 1LA Nie ma rejestracji przez Internet.
06 4 1LA Problem z dodzwonieniem sie do rejestracji.
07 4 1LA Uwazam, Ze proces rejestracji trwa za diugo.
08 4 1LA Uwazam, Ze s3 za dtugie kolejki w rejestracji.
10 4 1LA Rejestracja na wysokim poziomie.
11 4 1LS Dtugie kolejki w rejestracji. Dtugi czas oczekiwania
na lekarza.
24 4 3LA 'Kolejki,w pr'zyclzodni sg dtugie i lekarze nie nadazaja
przyjmowac pacjentow.
25 4 3LA Kolejki w przychodni sa dtugie, przez co lekarze sa
zmeczeni.
39 4 4LS Nie myslg tylko o sobie.
02 5 1LA Jestem bardzo zadowolona, proces przebiega bardzo
szybko.
16 5 2LA Uwazam, Ze jest za mato miejsc siedzacych.
17 5 2LS Dobra opieka nad pacjentem.
21 5 3LA Naczekatem sie jak gtupi, Zeby pan doktor byt taskaw
mnie przyjac!
31 5 3LA Praca lekarzy jest wyjatkowa.
33 5 3LS Opieka lekarska wzorowa. 4LS Pielegniarki bardzo
opiekuncze i profesjonalne. 8LS Brak biblioteki.
37 5 4LA Uwazam, Ze pielegniarki odpowiednio odnoszg sie do

pacjentow.
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Nr SMS

z zatgcznika Numer Tres$¢ analizowanej wiadomos$ci SMS
or S klastra
4LS Profesjonalna opieka pod czujnym okiem pan piele-
40 5 gniarek, pozwolita mi na uspokojenie sie, cho¢ zdawatam
sobie sprawe, ze ze zdrowiem nie wszystko jest dobrze.
42 5 5LA Opieka w Centrum jest na bardzo wysokim poziomie,
personel mity i uczynny.
5LA Uwazam, Ze opieka podczas badan diagnostycznych
43 5 :
jest bardzo dobra.
7LA Po wizycie u lekarza czekam za glivekiem 2 godz.
49 5 i bym chciat zeby to sie zmienito. By mogto by¢ wydawa-
ne u lekarza podczas wizyty.
Jestem bardzo zadowolona, jezeli chodzi o lekarzy cen-
52 5 trum, badania i ogélnie wszystkiego. Szkoda tylko ze na
kolejna na wizyte musze czeka¢ 7 miesiecy a powinnam
mie¢, co 3 miesiace.
Uwazam, ze Doktor [nazwisko B lekarza usunieto] z Po-
54 5 radni Urologii wykonuje swoja prace bardzo rzetelnie i
profesjonalnie.
55 5 Uwazam, ze szpital dziata ok, ale jest smutny.

Zrédto: badanie wtasne zespotu redaktora monografii.
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Zalacznik nr 9. Thumaczenie na jezyk angielski tytutu monografii, tytutéw rozdzia-
tow i ich czesci sktadowych (English translation of the monograph title, titles of
chapters and contents)

MONOGRAPH TITLE:
APPLICATION OF IT TOOLS IN THE STUDY OF CUSTOMER OPINION BASED ON
THE EXAMPLE OF THE HEALTH SERVICE

TITLES OF CHAPTERS AND THEIR CONTENTS:
CHAPTERI
INFORMATION IN AN ORGANIZATION
1.1. Sources of information in an organization
1.2. Systems and models of information management in an organization
1.2.1. Systems of information management
1.2.2. Marketing Information System as an example of a system managing
market information
1.2.3. Models of information management
1.3. Information life cycle management
1.4. Risk element in information management

CHAPTER II

TEXT MINING AND TEXT MINING TOOLS
2.1. Text mining
2.2. Unstructured data analysis
2.3. Range of text mining application
2.4. Introduction of text mining tools

CHAPTER III
THE USE OF SMS AS A METHOD OF COLLECTING DATA IN MARKETING
RESEARCH
3.1. The question of trust in marketing research using SMS
3.2. Qualitative and quantitative marketing research: comparison
3.3. Combining qualitative and quantitative approach in marketing research
methodology
3.4. Chosen concepts of marketing research methodology
3.5. Cell phone survey as a method of collecting primary data with the indirect
participation of a pollster

CHAPTER IV
RESULTS OF ACTIVITY AS PART OF THE PROJECT OF RESEARCH INTERNSHIP
CARRIED OUT IN BYDGOSZCZ ONCOLOGY CENTRE
4.1. Goals of the research internship project
4.2. Results of preparation work to collect text data from SMS messages
4.3. Selected results of realizing tasks concerning text data analysis from SMS
messages
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CHAPTERV
CHANGES IN LANGUAGE COMMUNICATION INFLUENCED BY MODERN
ELECTRONIC DEVICES (BASED ON THE EXAMPLE OF SMS ANALYSIS)
5.1. Selected concepts introducing to language communication
5.2. Characteristics of formal features of texts written in Polish
5.3. Analysis of structure and meaning of SMS messages of patients of
Bydgoszcz Oncology Centre
5.4. Stylistic analysis of SMS messages of patients of Bydgoszcz Oncology
Centre

CHAPTER VI
SENIORS AND THE USE OF INFORMATION TECHNOLOGY (IT) IN THE STUDY OF
OPINION ON MEDICAL CARE
6.1. Insufficiency of the social and health care systems' response to the
geriatric patients' needs
6.2. Innovative IT solutions in medicine
6.3. Diagnosis of local barriers in the implementation of innovative
applications of IT among seniors
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	W badaniu zebrano tylko 56 wiadomości tekstowych (załącznik nr 4), zdecydowana większość z nich zawierała kod i treść opinii. Ocena zebranego materiału pozwoliła stwierdzić, iż:
	̶ 52 esemesy były zgodne z celem badania,
	̶ 50 esemesów napisanych zostało zgodnie z instrukcją i z zachowaniem podanego schematu wypowiedzi,
	̶ większość dotyczyła przychodni COB (34 SMS-y), a 3 wiadomości nie zawierały informacji pozwalających na identyfikację kategorii respondenta,
	̶ pacjenci przychodni ustosunkowali się do każdego kryterium oceny COB z wyjątkiem problemu przestrzegania praw pacjenta podczas pobytu w Centrum (punkt 6LA załącznika nr 3); kompletną ocenę COB zrealizowali pacjenci stacjonarni,
	̶ walencja ocen w przypadku pacjentów ambulatoryjnych była zbalansowana (17 SMS-ów było pozytywnych, 19 negatywnych); u pacjentów stacjonarnych przeważyły oceny pozytywne (od 11 pozytywnych do 5 negatywnych).
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