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Bibliotekarze — UXperci, czyli badania user experience
w bibliotekach akademickich w Wielkiej Brytanii

Streszczenie: Badania UX (User experience) — badania doswiadczenh uzytkownika; zdobywajg coraz wiek-
szg popularnos$¢ w bibliotekach w Wielkiej Brytanii. Ponizszy artykut przedstawia definicje UX, prébuje uza-
sadni¢ powody popularnosci badan UX oraz przedstawia krotki przeglad badan przeprowadzonych w biblio-
tekach wybranych uczelni wyzszych na Wyspach.
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Wprowadzenie: z etnografii do bibliotek, czyli czym jest UX?

Badania UX skupiajg sie wokét odkrywania potrzeb i zachowan uzytkownikéw. Takie ba-
dania przeprowadzane sg za pomocg roznych metod, zaréwno jakosciowych, jak i iloscio-
wych. Wiele z nich ciggle jest jeszcze mato znanych w sektorze bibliotek. Nalezg do nich,
m.in. obserwacje (mogg by¢ potaczone np. z nanoszeniem sciezek uzytkownikéw na kopie
planu pietra biblioteki), cognitive mapping (uzytkownik rysuje mape biblioteki), prowadze-
nie dziennika, touchstone tour (wycieczka, w ktérej uzytkownik oprowadza bibliotekarzy po
bibliotece), sonda kulturowa (moze by¢ zbiorem kilku metod), wywiad? i wiele innych.

UX jest pojeciem popularnym w projektowaniu i testowaniu ustug, serwiséw i stron interne-
towych, ale jego korzenie wywodzg sie z etnografii, socjologii i antropologii kulturowej. Za
pomocg niektorych z wczesniej wymienionych metod bada sie np. grupy spoteczne. Meto-
dy te sg uniwersalne i mogg pomoc znalez¢ odpowiedz na wiele pytan badawczych. Do
rozpropagowania metod UX w bibliotekach przyczynito sie w szczegdlnosci dwoje amery-
kanskich naukowcow: antropolozka Donna Lanclos i etnograf Andy Asher. Donna Lanclos
badata m.in. doswiadczenia studentéw w wieku ok. 30 lat, jak korzystajg oni z bibliotek
oraz jak godzg obowigzki i zycie rodzinne ze studiami na stanowym Uniwerystecie w Char-
lotte w Karolinie Potnocnej?. Andy Asher przewodzit natomiast projektowi ERIAL, w ktérym
uczestniczylo kilka uniwersytetow w stanie lllinois. Uczestnicy projektu ERIAL skupili sie
na badaniu bibliotek akademickich w kontekscie kultury studenckiej®.
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UXLibs

Ze wzgledu na nieskomplikowane metody badawcze, ciekawe rezultaty (o ktérych wiecej
w nastepnych sekcjach tego artykutu) UX zaczeto szybko zdobywac¢ popularnosc¢ w biblio-
tekach. Badanie do$wiadczeh uzytkownika szczegdlnie popularne stato sie w Stanach
Zjednoczonych, krajach skandynawskich i Wielkiej Brytanii. Do popularnosci UX na Wy-
spach znaczaco przyczynili sie bibliotekarze z Uniwersytetu w Cambridge, w ktorym
w 2015 r. odbyta sie pierwsza miedzynarodowa konferencja UXLibs (,UX w bibliotekach”).
Od tamtej pory rokrocznie przybywa na nig okoto dwustu specjalistow z dziedziny bibliote-
karstwa i informacji naukowej z catego swiata. Andy Priestner, przewodniczacy komitetu
UXLibs, jeszcze w 2015 r. byt kierownikiem Judge Business School (Biblioteki Wydziatu
Biznesu) na Uniwersytecie w Cambridge. Wkrotce jednak postanowit zosta¢ freelancerem
i od kilku lat podrézuje po catym Swiecie, prowadzgc szkolenia na temat UX dla biblioteka-
rzy. UXLibs to nie tylko konferencje, ale rowniez przyjazna spotecznosc¢, ktéra dzieli sie
wiedzg i doswiadczeniami na temat badan doswiadczen uzytkownikow bibliotek®.

Narodowa Ankieta Studentow

Spotecznos¢ UXLibs jest otwarta dla bibliotekarzy ze wszystkich sektorow, ale patrzgc na
afiliacje uczestnikow konferencji i autoréw referatow®, mozna zauwazy¢, ze jednak zdecy-
dowana wiekszo$¢ pracuje w bibliotekach uczelnianych. Jednym z gtéwnych powodow jest
by¢ moze fakt, ze biblioteki publiczne borykajg sie obecnie z powaznymi problemami fi-
nansowymi®, a biblioteki szkolne w Wielkiej Brytanii walczg o przetrwanie (trwa walka
0 wymogi prawne, ktory nakazywatyby utworzenie i utrzymanie bibliotek szkolnych)’.

Innym powodem popularnosci UX jest rowniez Narodowa ankieta studentow, czyli NSS
(National Students Survey). NSS przeprowadzana jest co roku na 357 uczelniach i skiero-
wana jest gtéwnie do studentoéw ostatnich lat studiow licencjackich. W 2018 r. w NSS wzie-
ly udziat trzy miliony respondentéw®. Kwestionariusz ankiety sktada sie z o$miu sekgcji,
w ktorych studenci mogg anonimowo oceni¢ uniwersytet, na ktérym studiujg, i wypowie-
dzie¢ sie na temat poziomu i jako$ci nauczania, wsparcia oferowanego przez serwisy da-
nej uczelni, jej organizacji, spotecznosci, dostepnych materiatéw dydaktycznych, a takze
biblioteki®. Wyniki ankiety publikowane sg na stronie internetowej'°, przeznaczonej dla
kandydatéw na studia. Dane z NSS majg zatem wptyw na to, ile aplikacji wptynie na dang
uczelnie. W Wielkiej Brytanii studia dziennie na uczelniach publicznych sg ptatne, a liczba
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kandydatéw odgrywa kluczowe znaczenie w kwestiach finansowych. Biblioteka petni tu
bardzo wazng role, dlatego tym istotniejsze jest badanie doswiadczen jej uzytkownikdw,
ktére pomaga nam zidentyfikowac to, co funkcjonuje dobrze i to, co nalezy zmienié.

Dlaczego wybieramy badania UX?

Przeprowadzanie ankiet moze pomoc nam zdoby¢ dane ilosciowe na temat biblioteki, ale
czesto nie uzyskamy w ten sposob petnego obrazu na temat tego, jak widzg biblioteke
nasi uzytkownicy. Studenci w trakcie studidw muszg wypetni¢ ogromng liczbe ankiet, co
sktania do zastanowienia sie nad jakoscig podawanych odpowiedzil!. Badania UX czesto
przynoszg bardzo ciekawe rezultaty. W przeciwienstwie do ankiet nie ma tu pytan, ktére
mogtyby zasugerowac odpowiedz czy w ogole temat wypowiedzi. Uzytkownicy sg proszeni
0 prowadzenie dziennika, narysowanie mapy biblioteki (cognitive mapping) Ilub
0 oprowadzenie bibliotekarzy po bibliotece. Wazne jest, zeby przede wszystkim stucha¢ —
w przypadku wywiadu obowigzuje zasada 80/20 — 80% to wypowiedz uzytkownika, 20% —
to bibliotekarz zadajgcy pytania. Wiele istotnych informacji na temat biblioteki mozna
pozyska¢ z wypowiedzi uzytkownika w sposob posredni. Przyktadowo studenci, ktory
oprowadzajg nas po bibliotece, pokazg nam ulubione miejsca nauki, sprzet, z ktérego
korzystajg. Jezeli bedziemy aktywnie stuchac¢, mogg podpowiedziec nam sporo na temat
ich potrzeb i oczekiwan, o ktorych moglibysmy nigdy sie nie dowiedzie¢ z ankiety, bo po
prostu nie pomyslelibySmy o zadaniu pytania na taki temat. Donna Lanclos zapisata np.
w swoim artykule wypowiedzi studentéw, ktérzy wyznali, ze borykajg sie ze znalezieniem
opieki do dziecka i nie chcg zaktdcac spokoju innym studentow?!?. Trudno bytoby otrzymacé
takg informacje w wyniku kwestionariusza ankiety.

Niektére przyktady pracy UXpertéow w bibliotekach

Bibliotekarze na uniwersytecie Royal Holloway sg czesto okreslani zartobliwie przez kole-
gow jako ,UXperci” (eksperci od UX). W Wielkiej Brytanii jest coraz wiecej takich specjali-
stéw, ktérzy chetnie dzielg sie swoimi doswiadczeniami i rezultatami badan, co bardzo
pomaga osobom stawiajgcym w tym zakresie pierwsze kroki.

Przyktadem sg tu bibliotekarze z Uniwersytetu Cambridge, gdzie przeprowadzono wiele
ciekawych projektow badawczych. Jednym z nich jest Snapshot (co mozna przettumaczy¢
migawka lub fotka). Snapshot oparto na metodzie zwanej cultural probe (sonda kulturo-
wa). Koordynatorami projektu byli Andy Priestner i David Marshall — zaprosili oni do udzia-
tu w tym dwutygodniowym projekcie dziesie¢ oséb, ktore pracowaty na uniwersytecie jako
post-doc, czyli tuz po ukonczeniu doktoratu. Kazdy z uczestnikéw otrzymat zestaw sktada-
jacy sie m.in. z dziennika (w ktérym A. Priestner i D. Marshal odrecznie wpisali pytania da-
towane na wybrane dni projektu, co pomogto zmotywowac zajetych pracg naukowg post-
docéw do napisania odpowiedzi), kopert z zadaniami fotograficznymi na wybrane dni (Zréb
zdjecie przedstawiajgce m.in. cos, co pomaga Ci przetrwac dzien, czym jest dla Ciebie

11 ACADEMICS ANONYMOUS. Students surveys are a waste of everyone’s time. The Guardian [online].
1.07.2016. [Dostep 9.10.2018]. Dostepny w: https://www.theguardian.com/higher-education-
network/2016/jul/01/student-surveys-are-a-waste-of-everyones-time.
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sukces, czym jest dla Ciebie porazka, Twoje ulubione miejsce nauki i kilka innych), koperte
i papier do napisania listu mitosnego lub jego przeciwienstwa — listu konczacego ,zwigzek”
(uczestnicy piszg ,list mitosny” do ustugi bibliotecznej, np. zwracania ksigzek albo wybra-
nej bazy, czesci kolekcji lub przestrzeni do nauki w bibliotece albo — przeciwnie — list,
w ktérym zrywajg zwigzek z ,adresatem”). Rezultaty z projektu Snapshot pomogty w za-
projektowaniu nowych ustug bibliotecznych na Uniwersytecie w Cambridge oraz wptynety
pozytywnie na wizerunek w biblioteki w $srodowisku post-doc na tej uczelnit3.

Pionierami badan UX Wielkiej Brytanii sg tez bibliotekarze z Uniwersytetu w Yorku. Ned
Potter, ktéry pracuje w bibliotece tego uniwersytetu jako bibliotekarz dziedzinowy, jest
réwniez specjalistg w dziedzinie UX i marketingu w bibliotekach. Potter czesto opisuje
przeprowadzone badania na swoim blogu, gdzie w prosty i przystepny sposéb przedstawia
opisane powyzej metody!4. Bibliotekarze z Yorku propagujg réwniez zatrudnianie studen-
tow na praktyki w bibliotece do pracy przy projektach badawczych skupionych wokot UX.
Ich udziat przynosi wiele korzysci — praktykanci zdobywajg ciekawe doswiadczenie i cze-
sto tez fatwiej jest im nawigza¢ kontakt z uzytkownikami bibliotek — innymi studentami —
w celach badawczych. Bibliotekarze natomiast majg dzieki temu okazje do spojrzenia na
niektére zagadnienia z nowej perspektywy™®.

Kilka projektow badawczych przeprowadzono réwniez w bibliotece uniwersytetu Royal
Holloway. Projekty te byly koordynowane przez Debbie Phillips, Helen Rimmer, Ann Wait-
man, Leanne Workman oraz autorke tego artykutu. Jednym z gtéwnych powododw rozpo-
czecia badan UX byto otwarcie nowej biblioteki we wrzesniu 2017 r. Zdanie studentow
i spotecznosci akademickiej miato kluczowe znaczenie w projektowaniu nowego budyn-
ku'6.ChcieliSmy upewni¢ sie tez, ze po otwarciu budynek spetnia ich oczekiwania. Obser-
wacje, touchstone tours i cognitive mapping pomogty ham uzyskac bardziej precyzyjny ob-
raz tego, czego potrzebujg nasi studenci. ZetkneliSmy sie z ciekawymi wypowiedziami
studentéow z syndromem Aspergera podczas badan touchstone tours UX w maju 2018 r.
Studenci, ktérzy oprowadzali bibliotekarzy, opowiadali, jak wyglgda ich rutynowa wizyta
w bibliotece, byli bardzo wdzieczni za komputery ze specjalnym oprogramowaniem i spe-
cjalnie wydzielone miejsce nauki w bibliotece. Korzystali jednak z nich rzadko, bo czuli sie
niekomfortowo, siedzgc w wydzielonej przestrzeni, bali sie tez, ze bedg oceniani przez in-
nych czytelnikow za korzystanie z wydzielonej przestrzeni. Ponadto wspomniane kompute-
ry ze specjalnym oprogramowaniem zostaty umieszczone strefie cichej nauki — studenci,
ktérzy rozmawiali z nami na temat tej strefy, powiedzieli, ze bardzo trudno jest im sie uczy¢
w ciszy!’. Dlatego wtasnie zamiast uczy¢ sie w wydzielonej przestrzeni, wolg strefe nauki
grupowej, gdzie hatas w tle (szum rozmow) pomaga im sie skupi¢ w nauce. Wypowiedzi te

13 PRIESTNER, A., MARSHALL, D. Snapshot: A cultural probe study exploring the research and information
behaviour of postdocs and PhD students at the University of Cambridge [online]. [Dostep 9.10.2018].
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16 RIMMER, H., BROOKE, M. As you like it: translating student feedback into the design of the new library
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2018-annual-conference/.
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zostaty przekazane do oddziatu Customer Services (Obstuga Uzytkownika) w bibliotece,
gdzie obecnie kierownicy planujg przeniesienie czesci komputeréw z wydzielonej cichej
strefy do strefy nauki grupowej lub zainstalowanie nowych urzgdzen.

Konkluzja...

Czy o wymienionych wyzej problemach moglibysmy dowiedzieC sie rowniez z ankiet? Byc¢
moze, ale musielibysmy dobrze zastanowiC sie nad tym, jakie pytania nalezatoby zadac¢
i do jakich grup taka przyktadowa ankieta bytaby skierowana. Badania UX mogg objgc
wiele roznych zagadnien dotyczgcych biblioteki, pomdc nam zobaczy¢ nasze miejsce pra-
cy z perspektywy uzytkownikow, ktérzy przychodzg tu w innym celu niz my, z oczekiwa-
niami i potrzebami innymi niz nasze. Badania UX pomagajg nam dowiedzie¢ sie o kwe-
stiach i problemach, ktore by¢ moze nigdy nie przysztyby nam do gtowy, a co za tym idzie
— nigdy tez nie przysztoby nam do gtowy o nie zapytaé, a mogg okazac sie dla naszych
uzytkownikow bardzo wazne.
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