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Poznawanie potrzeb uzytkownika — eksperymentalna droga
do wprowadzenia w bibliotece innowacji nakierowanych
na uzytkownika

Streszczenie: ,Spotkanie z uzytkownikiem” to komitet programowy Dunskiej Elektronicznej Biblioteki
Naukowej. JestesSmy grupg rozwojowg dziatajgcg na szczeblu krajowym. Naszg role postrzegamy jako
wspieranie w bibliotekach uniwersyteckich kultury innowacji skupiajgcej sie na potrzebach uzytkowni-
ka. We wspotpracy z firmg konsultingowg komitet [przyp. od red. programowy Duriskiej Elektronicznej
Biblioteki Naukowej] zorganizowat w 2010 r. wedrowne warsztaty odbywajgce sie w czterech mia-
stach. Warsztaty opieraty sie na metodach stosowanych w badaniach antropologicznych i dotyczyty
praktycznych sposobdéw, ktérych bibliotekarze mogg uzyc, by poznac potrzeby swoich czytelnikow.
Warsztaty wedrowne byty czeScig wiekszego projektu ,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika
duniskiej biblioteki” (dun. Brugerkaravanen, ang. A journey of discovery in Danish library user land),
ktoéry obejmowat rowniez organizacje ogdlnokrajowego dnia tematycznego, powstanie blogu i publika-
cje przewodnika metodycznego.

Nieprzerwanie istnieje potrzeba, by biblioteki uniwersyteckie poprawiaty jako$¢ $wiadczonych ustug.
Jednym ze sposobow na osiggniecie tego celu jest poznanie potrzeb uzytkownika. Z jednej strony
mamy biblioteki, ktére oferujg dostep do wielu informacji, organizujg kursy z kompetencji informacyj-
nych i starajg sie by¢ czeScig srodowiska edukacyjnego. Z drugiej strony biblioteki nie zawsze sg
Swiadome potrzeb swoich czytelnikow. Jesli chcg zmienic te sytuacje, muszg wprowadzac¢ innowacyj-
ne ustugi, funkcjonalnosci i kursy, skupiajgc sie nie na bibliotece, a na uzytkowniku (tzw. user logic).
Dzieki temu biblioteka ma szanse dostosowac sie do tego, co jest wazne dla jej czytelnikow, zamiast
podazac za tym, co tradycyjnie wydaje sie wazne dla biblioteki. Okreslenie tych potrzeb wymaga sto-
sowania odpowiednich metod badawczych. Szukajgc najkrotszej drogi od teorii do praktyki, zwrdcili-
$my sie w strone metod, ktérych mogliby uzywac bibliotekarze i bibliotekoznawcy.

Niniejszy artykut opisuje, jak 110 bibliotekarzy i bibliotekoznawcéw nauczyto sie takich metod w cztery
dni, dziatajgc w czterech miastach podczas warsztatobw zorganizowanych w formie wycieczki
z przewodnikiem po krainie uzytkownikéw biblioteki. Celem tego artykutu jest zainspirowanie innych
bibliotek do tworzenia narzedzi niezbednych do poznania czytelnikéw i poszerzenie $wiadomo$ci o ich
potrzebach. Artykut zawiera opis wspomnianych powyzej metod oraz doswiadczen z warsztatéw, pre-
zentacje pomystow i konkretnych narzedzi, dyskusje nad koncepcjg skupiania sie na uzytkowniku w
Swiadczeniu usfug bibliotecznych i wreszcie — siedem zasad wprowadzania innowacji w bibliotece,
krotkg liste badan przeprowadzonych przez bibliotekarzy i omdwienie dalszych perspektyw.

Stowa kluczowe: innowacje zorientowane na uzytkownikéw, badania potrzeb uzytkownikéw, innowa-
cje w bibliotece, metody badan antropologicznych, user logic, Brugerkaravanen

Wprowadzenie do ,,Spotkania z uzytkownikiem”

Dunska Elektroniczna Biblioteka Naukowa (Danmarks Elektroniske Fag- og Forsk-
ningsbibliotek, DEFF) to organizacja wspétfinansowana przez trzy duniskie minister-
stwa: Ministerstwo Nauki, Technologii 1 Innowacji, Ministerstwo Edukacji
i Ministerstwo Kultury. Na poziomie krajowym DEFF wspotpracuje z instytucjami pod-
legajgcymi tym ministerstwom, przede wszystkim z bibliotekami, instytucjami akade-
mickimi i szkotami srednimi. Na poziomie miedzynarodowym DEFF wspotpracuje z
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partnerami zaréwno z krajow nordyckich, jak i z innych krajow europejskich. Komitet
wykonawczy DEFF odpowiada za strategie i biezgce dziatania biblioteki.

Cztery grupy zajmujg sie najwazniejszg dla DEFF kwestig, czyli inicjowaniem projek-

tow (za zgoda komitetu wykonawczego) oraz koordynowaniem projektow miedzy

grupami na licencjach DEFF. Miedzy 2008 a 2011 rokiem jedna z tych grup, ,Spo-

tkanie z uzytkownikiem”, pracowata na poziomie krajowym jako grupa rozwojowa. Jej

trzy gtdbwne cele to:

1. Wspieranie w bibliotekach uniwersyteckich kultury innowacji skupiajgcej sie na
potrzebach uzytkownikow.

2. Zapoczgtkowanie projektéw zwigzanych z informacjg i tworzeniem wiedzy, edu-
kacjg i komunikacjg w srodowisku wirtualnym i fizycznym biblioteki.

3. Wspieranie dtugotrwatych efektéw projektu.

Innowacje w bibliotekach

Istnieje nieustajgca potrzeba wprowadzania ulepszen w ustugach bibliotek akade-
mickich, chociazby ze wzgledu na znaczne Srodki finansowe przeznaczane na ten
cel i koniecznos¢ zapewnienia odpowiedniego ich wykorzystania. Biblioteki muszg
podjaé strategiczne dziatania, by upewni¢ sie, ze oferowane ustugi sg potrzebne.
Jednym ze sposobow na osiggniecie tego celu jest poznanie potrzeb uzytkownikéw.
Z jednej strony mamy biblioteki, ktére oferujg dostep do wielu informaciji, organizujg
kursy zwiekszajgce kompetencje informacyjne i starajg sie by¢ czescig srodowiska
edukacyjnego. Z drugiej strony nie zawsze mamy pewnos¢, czego potrzebujg nasi
studenci, dydaktycy i naukowcy. Kwestie istotne dla biblioteki nie zawsze sg réwnie
wazne dla jej uzytkownikow. Zawsze istnieje ryzyko, ze zmiany, postrzegane przez
biblioteki jako odpowiedz na potrzeby uzytkownikdw, sg w rzeczywistosci odpowie-
dzig na niezadane pytania.

W dodatku uzytkownicy mogg niezauwazalnie zmienia¢ sig, co biblioteki powinny
bra¢ pod uwage. Przykltadowo dzisiejsi studenci mogg wcigz potrzebowa¢ pomocy
przy korzystaniu z ogromnych zasobow cyfrowych biblioteki, ale trzeba pamietac, ze
sg takze zaawansowanymi uzytkownikami najnowszych technologii informacyjnych,
z ktérymi z reguty konserwatywne biblioteki mogg dopiero zaczyna¢ eksperymenty.

Oferowanie ustug, ktorych nikt nie potrzebuje, to kosztowny biznes. Jednym
z gtébwnych zatozen komitetu programowego DEFF ,Spotkanie z uzytkownikiem” byto
postawienie wyzwania bibliotekom i bibliotekarzom poprzez zachecanie do zmian,
ktore skoncentrowatyby dziatania biblioteki na uzytkowniku. Drugi cel zaktadat, ze
nowe spojrzenie i nabyta podczas projektu wiedza zostang wykorzystane
w bibliotekach uczestnikéw projektu.

Perspektywa uzytkownika (user logic) a ustugi biblioteczne

Czy konkretna ustuga jest dla uzytkownika naturalna i uzasadniona, czy tylko wydaje
sie taka bibliotece? Warto zadac sobie to proste pytanie, gdy zmieniamy ustugi ofe-
rowane przez biblioteke. Nastepnym pytaniem jest, czy ustuga powinna spetnia¢ oba
te warunki, jeden z nich czy zaden.
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Biblioteki wspierajg naukowcow i studentow w badaniach i edukacji, nasza praca po-
lega na tym, by materiaty i ustugi biblioteczne, z ktorych korzystajg, przynosity im po-
zytek. Innymi stowy, chodzi tu o kluczowe ustugi biblioteczne. Pojawia sie pytanie,
czy powinny sie one opiera¢ na tym, jak biblioteka postrzega wykorzystanie zaso-
bow, czy na spojrzeniu uzytkownika. Méwimy tu o perspektywie biblioteki (library lo-
gic) oraz przeciwnej — perspektywie uzytkownika (user logic). Skoncentrujmy sie na
tej ostatniej!

Z perspektywy uzytkownika wazne jest to: czy nasze ustugi sg uzyteczne z punktu
widzenia uzytkownikéw czy biblioteki? Czy ustugi sg dla uzytkownikéw logiczne? Czy
odzwierciedlajg to, jak pracujg czytelnicy?

Koncepcja ,user logic” zwigzana jest z pracg prof. emerytowanego Carola
C. Kuhlthau na temat perspektywy uzytkownika wobec wyszukiwania informacji oraz
zmiany paradygmatu ustug zorientowanych na zrodta i bibliografie na ustugi nakiero-
wane na procesy wyszukiwania®. Krétko méwigc, Kuhlthau rozréznia wyszukiwanie
zrodet (zrodtowo zorientowany paradygmat lub perspektywa biblioteki) i wyszukiwa-
nie znaczen (paradygmat zorientowany na proces, perspektywa uzytkownika). Cza-
sem obie te perspektywy pasujg do siebie, czasem nie. Musimy o tym pamieta¢ pod-
czas wprowadzania innowacji w naszych bibliotekach i ustugach. Musimy takze pa-
mieta¢ o tym, ze kluczowy jest tu kontekst: rodzaj instytucji edukacyjnej, studenci i
ich wyksztatcenie, naukowcy czy tematy ich badan, kultura edukacyjna i tradycja, kul-
tura spoteczna itp.

Dziatanie z perspektywy uzytkownika oznacza, ze to wtasnie on jest w centrum na-
szego zainteresowania, nie biblioteka. Nie skupiamy sie na prezentowaniu zbiorow
biblioteki, ale pomagamy uzytkownikom w wyszukiwaniu informacji i uczeniu sie

z holistycznego punktu widzenia. Zbiory biblioteki stanowig jedynie cze$¢ ustug, jakie
oferuje biblioteka (schematy 1 i 2).

Academic writing

centre staff
@
Project
supervisors

Student
advisors

Schem. 1. Perspektywa z bibliotekg w centrum

! KUHLTHAU, C.C. Seeking meaning — a process approach to library and information services. Li-
braries Unlimited, 2004.



EBIB Biuletyn EBIB, nr 1(137)/2013, Trendy, zmiany w bibliotekach
Dziat artykuty tematyczne

Student Teachers

Schem. 2. Perspektywa z uzytkownikiem w centrum.

Klasyczny katalog biblioteczny oparty na systemie klasyfikacji (np. UKD, KDD) jest
typowym symbolem odzwierciedlajgcym perspektywe biblioteki. Wymusza on na stu-
dentach i naukowcach korzystanie z biblioteki w okreslony sposéb. Rdzne biblioteki
stosujg rézne systemy klasyfikacji zbioréw, mimo ze obstugujg takich samych studen-
tow.

Koncepcja perspektywy uzytkownika przeciwstawia sie perspektywie biblioteki. Nie
jest to jedynie dobrze zdefiniowany koncept, a raczej idea, ktérg powinnismy kiero-
wac sie podczas wprowadzania innowacji w ustugach bibliotecznych. Zadajmy sobie
pytanie, czy chcemy, by nasze innowacyjne ustugi, wsparcie, dostepnos¢, nauczanie,
doradztwo itp. byly nakierowane na biblioteke czy jej uzytkownika. Trudno jest zdefi-
niowac jednoznacznie, czym sg oba te podejscia, jakkolwiek schemat 3 obrazuje nie-
ktére symbole perspektywy biblioteki.

Classification system

The catalogue
Instruction in databases
~ Library logic
Reference interview Opening hours

The library room

Schem. 3.

Oto kilka przyktadéw pytan testowych zadanych z punktu widzenia uzytkownika:
e Czy podczas kontaktow z uzytkownikami skupiamy sie na procesie wyszuki-
wania przez nich informacji, czy na zasobach biblioteki?
e Czy biblioteka realizuje potrzeby uzytkownikéw, np. poprzez zapewnienie
przestrzeni do pracy, wyposazenia, dostepu do materiatbw czy pomocy
w procesie wyszukiwania zasobéw?

4
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e Czy rozumiemy, jak pracujg lub uczg sie nasi uzytkownicy?

e Czy uzytkownicy muszg wiedzie¢ od poczatku wszystko o ustugach oferowa-
nych przez biblioteke, czy mogg liczy¢é na pomoc w trakcie studiow?

e Czy lokalizacja ustug jest logiczna z punktu widzenia uzytkownikéw? Czy
ustugi biblioteczne powinny by¢ dostepne w bibliotece, gdzie czytelnicy pracu-
ja, czy moze ich miejsce jest na stronie internetowej biblioteki lub gdzie indziej
w Internecie?

Metody, techniki i narzedzia przedstawione w projekcie ,Odkrywcza wyprawa do kra-
iny uzytkownika dunskiej biblioteki” pomagajg bibliotekarzom znalez¢ odpowiedzi na
te pytania.

Projekt ,,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika dunskiej biblioteki”

W 2010 r. komitet programowy ,Spotkanie z uzytkownikiem”, wspoétpracujgc Scisle
z zatozong w Aarhus firmg konsultingowg Changepilot (John Lassen i Rebekka Hay
Biegel), zdecydowat o rozpoczeciu duzego, eksperymentalnego projektu rozwojowe-
go obejmujgcego caty kraj — ,,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika dunskiej
biblioteki”. Wyprawe nazwano po dunsku Brugerkaravanen (co oznacza ,karawana
wyruszajgca do uzytkownikow bibliotek”). Brugerkaravanen skfadata sie ze 110 pra-
cownikéw bibliotek akademickich réznych instytucji edukacyjnych i poziomoéw ksztat-
cenia. Szesnastoma minibusami odwiedzili oni 32 miejsca w Kopenhadze, Aarhus,
Odense i Aalborg, w miastach, w ktérych uzytkownicy bibliotek prowadzg swoje zycie
zawodowe i osobiste (il. 1).

Br{iovanen

Byt vonen

I. 1.
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We wszystkich miastach zaaranzowano spotkania miedzy uczestnikami projektu
a roznymi uzytkownikami. Projekt skupiat sie na czterech kategoriach uzytkownikéw:

e magistrantach, ktérzy konczyli wyzszg edukacje, pracujgc i wspinajgc sie po
szczeblach kariery,

e studentach pielegniarstwa,

e studentach z wymiany miedzynarodowej,

e naukowcach z dziedziny sztuki i nauk humanistycznych.

Firma konsultingowa Changepilot, ktéra zorganizowata wyjazdy do czterech najwiek-
szych miast Danii, zaaranzowata takze spotkania z tymi grupami uzytkownikéw. Do
kazdego miasta uczestnicy projektu podrézowali minibusami w grupach o$miooso-
bowych do ,wyznaczonego miejsca”’ (base camp). Byly to calodniowe wyprawy. Na
wstepie uczestnikom pokazywano siedem zasad wprowadzania innowacji. Nastepnie
przedstawiano im metody jakosciowe i techniki badan stosowane w etnografii i antro-
pologii — byt to zestaw narzedzi majgcych poméc w zbadaniu potrzeb uzytkownikow
bibliotek. Prezentacje miaty mie¢ wymiar teoretyczny, ale réwniez zapewni¢ informa-
cje praktyczne zwigzane z programem dnia, ktéry obejmowat spotkanie z jedng z wy-
zej wymienionych kategorii uzytkownikéw.

Projekt zmusit bibliotekarzy do opuszczenia bezpiecznych bibliotek i wyjscia do
miejsc, w ktérych czytelnicy mieszkajg, pracujg, uczg sie, pijg kawe, stuchajg muzyki,
spotykajg sie z przyjaciotmi i innymi studentami. Podczas tych spotkan uczestnicy
projektu wspierani byli przez przewodnikéw wyprawy (pracownikéw firmy konsultin-
gowej). Pomagali oni stosowa¢ nowopoznane metody badan antropologicznych, np.
réznorodne formy wywiadow i obserwacji. Dzieki temu bibliotekarze zbierali warto-
Sciowe dane o uzytkownikach. Starali sie przy tym zapomnie¢ o bibliotekach i trady-
cyjnym spojrzeniu z ich perspektywy i skupi¢ sie na poznanych osobach, niekoniecz-
nie jako czytelnikach, ale jako zwyczajnych ludziach wiodgcych zwyczajne zycie. Pod
koniec dnia zebrane dane byly analizowane, kategoryzowane i prezentowane w wy-
znaczonym miejscu — wszystko to pod czujnym okiem przewodnikow wyprawy.

Po zakonczeniu czterech indywidualnych wyjazdéw do Kopenhagi, Aarhus, Odense
i Aalborg, w Aarhus odbyfa sie konferencja zamykajgca projekt. Jej celem byto wy-
ciggniecie wnioskow z tego doswiadczenia, ktére byly prezentowane w formie pytan
roboczych sformutowanych przez uczestnikdw projektu na koniec kazdej wyprawy.
Wielu pracownikow bibliotek brato udziat w obu wydarzeniach, ale konferencja zamy-
kajgca przyciggneta réwniez nowych zainteresowanych. Konferencja spowodowata,
ze projekt przesunat sie na nowy poziom, zapowiedziano publikacje, ktéra bedzie do-
kumentowata metody i narzedzia stosowane w trakcie jego realizacji. Powstaty row-
niez strona internetowa i blog, na ktérych uczestnicy projektu mogg sie dzieli¢ zdoby-
tg wiedza.
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1. Jedna z uczestniczek wyprawy do Aarhus opowiedziata o swoich doswiad-
czeniach

Zapisatam sie na wyprawe w 2010 r. do Aarhus (Journey of discovery in Danish library user
land in Aarhus). Powiedziano mi, ze mam by¢ w holu dworca gtéwnego o 9.00 rano. Przynio-
stam ze sobg jasnozielong walizeczke, ktorg przystano mi z projektu — byfa ona wypetniona
intrygujgcymi materiatami o seminarium, ktore rozbudzity mojg ciekawos$c. Na dworcu spo-
tkatam innych uczestnikéw projektu. Nietrudno byto ich rozpozna¢ — mieli takie same jasno-
zielone walizeczki (il. 2).

II. 2.
O 9.00 powitali nas przedstawiciele projektu. Przed dworcem czekat na nas rzgd minibusow
wySwietlajgcych jasne napisy z nazwg projektu. W grupach o$smioosobowych zabrano nas
do pobliskiej bazy wyznaczonej na ten dzien wyprawy.

W bazie (base camp) wypilismy kawe i zostalismy powitani przez menedzerow projektu, kto-
rzy zapoznali nas z programem dnia (il. 3). Na poczagtku przedstawiono nam zasady wpro-
wadzania innowacji i metody jakoSciowe oraz techniki — rozne rodzaje wywiadow
i obserwacji — zainspirowane naukami etnograficznymi i antropologicznymi. Nastepnie po-
dzielono nas na o$mioosobowe grupy i przedstawiono lideréw zespotow, ktérzy mieli pomoc
w zadaniu praktycznym — wyprawie do krainy uzytkownika biblioteki (il. 3).

-

Il. 3.

Moja grupa miata spotkac sie z uzytkownikami jednej z czterech kategorii, konkretnie magi-
strantami. MieliSmy prowadzi¢ badania w ich miejscach pracy i w domach. Studenci studiow
magisterskich to osoby ambitne, ktére kontynuujg edukacje, by rozwijac swojg kariere zawo-
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dowg. Czesto majg rodziny, a ich dni wypetniajg obowigzki. Jak biblioteka ma stworzyc ustu-
gi uzyteczne dla tej kategorii studentow?

Pierwszg poznang osobg byt doradca finansowy, ktéry oprowadzit nas po swoim biurze.
W tym przypadku mieliSmy uzywac¢ metody obserwacji w miejscu pracy, przyglgdac¢ sie
i notowac uwagi o wyglgdzie i atmosferze biura oraz — jesli nam pozwolono — robic zdjecia.
Nastepnie przeprowadzilismy podstawowy wywiad oparty na pytaniach otwartych i czystej
ciekawosci, mieliSmy tez mozliwo$¢ zadania pytan precyzujgcych.

W drugim podejsciu mielismy odwiedzi¢ dom konsultanta medialnego, innego studenta stu-
diow magisterskich. Nie byto to jednak mozliwe, poniewaz przez wiekszos$¢ tygodnia praco-
wat w Kopenhadze. W zamian zostat poproszony o dostarczenie nam albumu ze zdjeciami
Ze swojego codziennego zycia i opisanie kazdego zdjecia. Po obejrzeniu albumu przeprowa-
dzilismy z nim wywiad telefoniczny.

Po powrocie do bazy musieliSmy skategoryzowac¢ dane zebrane podczas obserwacji
i wywiadoéw (wywotane zdjecia, nagrania wideo, notatki z obserwacji, notatki i transkrypcije
Z wywiadobw, zebrane przemyslenia) pod wspdélnymi hastami ogdlnymi. Dowiedzielismy sie,
Ze jest to kluczowa faza. Réwnie kluczowe byto doktadne przygotowanie danych, ktére pro-
wadzito do koricowej fazy procesu — analizy. Najlepiej, by obie fazy byly tak otwarte
i rozwiniete, jak to tylko jest mozZliwe, a wnioski nie byty wyciggane zbyt pochopnie.

Gdy prezentowali§my nasze wyniki, doszliSmy w grupie do sformutowania trzech pytan istot-
nych przy tworzeniu ustug dla tej kategorii uzytkownikow:
1. Jak mozemy poprawic zte samopoczucie studentow studiow magisterskich?
2. Jak biblioteka moze wspiera¢ utalentowane pracujgce osoby, by wspinaty sie po
szczeblach kariery?
3. Jak biblioteki mogg pracowac z informacjami i ustugami, by zaspokoi¢ potrzeby magi-
strantow?
Pytania te odzwierciedlajg nasze przemys$lenia powstate po spotkaniu z magistrantami
i dostrzezeniu ich jako zwyczajnych ludzi wiodgcych zwyczajne zycie, a nie tylko jako uzyt-
kownikéw biblioteki.

Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika dunskiej biblioteki” wyposazyta mnie w zestaw
konkretnych narzedzi, z ktérych moge wybierac, gdy chce dowiedzie¢ sie wigcej
0 potrzebach uzytkownikow mojej biblioteki. Te metody i techniki mozna stosowac¢ zaréwno
W wiekszych, jak i mniejszych bibliotekach(il. 4).
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2. Inne narzedzia nakierowane na uzytkownika

Pie¢ pozostatych grup z wyprawy do Aarhus badato uzytkownikdéw reprezentujgcych
trzy inne kategorie. Uczestnicy wyprawy mieli mozliwos¢ skorzystania z innych na-
rzedzi przedstawionych w projekcie.

Obserwacije:

e Album ze zdjeciami (opisany powyzej).

e Obserwacje w miejscu pracy (opisane powyzej).

¢ Metoda gtosnego myslenia — uzytkownicy biblioteki proszeni sg o myslenie na
gtos podczas rozwigzywania zadan.

Wywiady:

e Wywiad podstawowy (opisany powyzej).

e Koto wartosci — przeprowadzony wywiad ma pomoc w narysowaniu wykresu ob-
razujgcego, do jakiego stopnia spetniane sg potrzeby uzytkownikdéw w konkret-
nych obszarach.

o Wywiad w miejscu waznym dla uzytkownika — bibliotekarze spotykajg sie z uzyt-
kownikami w ich domach.

e Krotki spontaniczny wywiad z uzytkownikami.

Odmiany wywiadéw i obserwaciji:

e Znaczenie otoczenia — znakéw, pudetek, umeblowania, drzwi itp. Moze réwniez
dotyczy¢ oswietlenia pomieszczenia, jego akustyki, wystroju i wielu innych.

e Znaczenie jezyka — wytapywanie metafor jest uzytecznym sposobem na popra-
wienie umiejetnosci stuchania. W jaki sposob i jakie metafory stosuje osoba,
z ktorg przeprowadzamy wywiad? Jezyk méwi bardzo wiele o podejsciu badane;j
osoby do $wiata®.

Siedem zasad wprowadzania innowacji w bibliotece

Wiele badan uzytkownikdw prowadzonych jest za pomocg metod ilosciowych i spe-
cjalnie zaprojektowanych ankiet, ktére dostarczajg danych poréwnawczych do anali-
zy. Takie testy wymagajg jednak duzej liczby danych, by byly reprezentatywne. Me-
tody jakosciowe réwniez wymagajg wnikliwego przygotowania, ale mozna ich uzywaé
do zbadania mniejszej grupy uzytkownikéw, poniewaz ich celem nie jest formutowa-
nie wnioskdw ogdlnych, tylko wnioskow dotyczgcych konkretnej badanej grupy.

Metody uzywane w tym projekcie byly wtasnie metodami jakosciowymi. Czerpigc in-
spiracje z nauk etnograficznych i antropologicznych, stworzono zestaw odpowiednich
metod — narzedzi nakierowanych na uzytkownika, ktére mogg by¢ z powodzeniem
uzywane w matych srodowiskach bibliotecznych — co byto jednym z gtéwnych celow
projektu.

2 HARBO, K., BIEGEL, R. A field trip to library user land. Deff — Denmark’s Electronic Research Li-
brary and Changepilot, 2010, s. 22.
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Wspotpraca z Changepilot data nam zaplecze metodologiczne dla stworzenia otwar-
tego podejscia do obserwacji antropologicznej i aktywnego stuchania. Aby zapewni¢
jego praktyczne wykorzystanie w codziennej pracy biblioteki, Changepilot sformuto-
wat siedem zasad, ktérych przestrzeganie jest niezbedne podczas wprowadzania in-
nowacji dotyczacych uzytkownikow?®.

Krotki opis zasad:

1. Uzytkownicy niczego nie inicjuja.
Wolimy uzywac terminu ,innowacja skupiajgca sie na uzytkowniku” niz ,innowacja
wywotana przez uzytkownika”. Dla wiekszosci osob zdefiniowanie wlasnych potrzeb
stanowi trudnosé¢, dlatego staramy sie odkry¢ potrzeby uzytkownikdéw poprzez po-
znanie ich marzen i sposobu zycia.

2. Zrzuci¢ klapki z oczu.

Rozlegta wiedza o bibliotece moze stanowi¢ najwiekszg przeszkode w spojrzeniu na
sytuacje z nowej perspektywy. Musimy zrzuci¢ klapki z oczu i wiozy¢ nowe okulary,
by dostrzec rzeczy w nowym swietle.

3. Skupi¢ sie na pytaniach.

Kiedy pracujemy nad rozwojem cziowieka, jedng z potencjalnych putapek jest to, ze
zaczynamy szukac rozwigzan w momencie, w ktorym dostrzegamy wyzwanie. Waz-
ne jest, by skupi¢ sie na udoskonalaniu, definiowaniu i poszukiwaniu nowych pytan,
by upewnic sie, ze sformutowaliSmy pytania istotne z punktu widzenia uzytkownika.

4. Spotka¢ zwyczajnych ludzi.
Wprowadzanie innowacyjnych rozwigzan wymaga spotkania i poznania zwyczajnych
ludzi, aby dowiedzie¢ sie, co tak naprawde jest dla nich wazne.

5. Poznac¢ kontekst.

Zanim uzytkownik skorzysta z zasobow biblioteki, podejmuje decyzje o udaniu sie do
niej, natomiast wartosci wyniesione z tej wizyty przejawiajg sie w jego dalszym zyciu
codziennym. Dlatego musimy skupi¢ sie na caltym kontekscie otaczajgcym wizyte
w bibliotece, wigczajgc w to wydarzenia przed i po wizycie.

6. Poprawi¢ jakosc¢ zycia ludzi.
Rozwijamy sie i wprowadzamy innowacje, by poprawi¢ jakos¢ zycia ludzi.
| to wszystko!

7. Nie idz do zoo, idZz do dzungli.
Innowacje skupiajgce sie na cztowieku zmuszajg nas do poznania uzytkownikéw bi-
blioteki w ich wtasnym Ssrodowisku, nie w naszym.

Co to oznacza dla pracy bibliotekarza? Takie podejscie stymuluje bibliotekarzy, kté-
rzy chcg kontrolowac sytuacje i znalez¢ odpowiedzi na dreczace ich pytania, do czuj-

3 Tamze, s. 8.
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nej obserwacji i otworzenia sie na potrzeby uzytkownikow. Powyzsze siedem zasad
odpowiada na pytania, jak i dlaczego stosowac takie podejscie. Jak — zasady 2, 3,
4,5i7. Dlaczego — zasady 1 6.

Moze sie zdarzyC, ze korzystajgc z tej metody, bibliotekarz bedzie odczuwat presje
metodologiczng. W takim przypadku trzeba zadaé sobie pytanie, jakie dziatania sg
naprawde mozliwe w naszych warunkach pracy. Kazde nowe doswiadczenie jest
wartosciowe i rozwija bibliotekarza uzywajgcego metod antropologicznych. Powyzsze
siedem zasad mozna dostosowa¢ do swoich warunkdéw pracy. Osiggniecie celu —
innowacji stawiajgcej w centrum cztowieka — powinno by¢ mozliwe zaroéwno dla po-
jedynczego bibliotekarza w matej bibliotece, jak i w sytuacji, gdy mamy do czynienia
z zespotem bibliotekarzy w duzej bibliotece uniwersyteckiej.

Réwnoczesnie stosowanie siedmiu zasad pozwala utrzymac ,bibliotekarza antropo-
logicznego” na wiasciwym torze skoncentrowanym na cziowieku. Jesli ,uzytkownicy
niczego nie inicjujg”, to oznacza, ze bibliotekarze nie tylko muszg ich pytac¢ o to,
,CZego potrzebujg?”, ale takze obserwowac ich i pyta¢, ,co jest dla nich wazne?"
w odniesieniu do ich zadan zwigzanych ze studiowaniem czy ogolnych potrzeb edu-
kacyjnych.

Bibliotekarzowi czy jakiemukolwiek innemu specjaliscie bardzo trudno jest zrzuci¢
klapki z oczu, jednak cierpliwos¢ i wytrwatos¢é pozwalajg ujrze¢ rézne sprawy w no-
wym Swietle. Duza czes¢ naszej pracy zawodowej oparta jest na rutynie i ogdlnej
wiedzy bibliotecznej. Postawienie sie w roli studenta czy naukowca pozwala nam zo-
baczy¢ swiat przez inne okulary. W praktyce oznacza to, ze bibliotekarze powinni
odwazyc sie by¢ swego rodzaju ,antropologami” — wyjs¢ z biblioteki do naukowcéw
czy grupy studentdéw, dowiedzie¢ sie czegos o ich pracy czy przygotowaniach do wy-
ktadéw albo spedzi¢ ze studentami przerwe obiadowa.

Trudno jest réwniez ,skupi¢ sie na pytaniach”, poniewaz bibliotekarz ma potrzebe
kontrolowania sytuacji i szybkiego udzielania odpowiedzi. Zwykle to uzytkownik zada-
je pytanie, a bibliotekarz odpowiada. Odwrécenie rol moze byc¢ trudne. Spotkania ze
zwyktymi ludzmi nie powinny by¢ wyzwaniem dla bibliotekarzy pracujgcych w ustu-
gach. Waznym jest, by postrzegac ich jak ludzi, a nie uzytkownikdéw biblioteki. ,Pod-
noszenie jakosci zycia ludzi” mozna uznac za cel biblioteki uniwersyteckiej — ma ona
nie tylko polepszy¢ warunki badan i zdobywania wiedzy, lecz takze poprawi¢ jakosé
zycia studentow i naukowcow.

,Nie idz do zoo, idZ do dzungli” oznacza spotkanie uzytkownika na jego terenie —
w pracy, na uczelni, podczas przerwy na kawe czy lunch. Ogodlnie rzecz biorgc,
wszystko to oznacza bardziej proaktywng, zorientowang na proces postawe bibliote-
karza, ktory staje sie obserwatorem i antropologiem gotowym poszukiwac rozwigzan,
a jego celem staje sie poprawienie jakosci zycia uzytkownikdéw biblioteki. Cata kon-
cepcja ,wyprawy do krainy uzytkownika” to krok w strone wyposazenia bibliotekarzy
w kompetencje niezbedne do realizowania tego celu.

Nalezy jednak pamietac, ze idea ta moze by¢ wykorzystywana na matg i wielkg ska-
le, a podejscie pragmatyczne jest niezbedne.
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Whnioski, dtugotrwate efekty i dalsze perspektywy

Projekt DEFF ,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika dunskiej biblioteki” ukazat
konkretne podejscie i metody, ktore w przysztosci umozliwig dunskim bibliotekarzom
dostrzezenie czytelnikdbw w nowym swietle. Postrzeganie uzytkownika biblioteki jako
osoby posiadajgcej kompleksowe potrzeby znacznie rozni sie od tradycyjnego podej-
Scia. Ta kompleksowo$¢ jest waznym i znaczacym elementem. Spojrzenie z per-
spektywy uzytkownika na jego zycie moze przyczyni¢ sie do wprowadzenia powaz-
nym zmian w ustugach oferowanych przez biblioteki.

Réwnie wazna jest sSwiadomos¢, ze nasza interpretacja zachowan uzytkownika moze
sie rozni¢ od jego interpretacji. W zwigzku z tym idea innowacji wywotanych przez
uzytkownika zastepowana jest ideg innowacji skoncentrowanych na uzytkowniku, co
pozwala na wigczenie do procesu analizy, badan przeprowadzonych przez bibliote-
karzy w terenie. Wprowadzajgc rozmaite narzedzia zaprezentowane w projekcie, bi-
blioteki majg realng szanse rozpocza¢ transformacje mentalnosci bibliotekarzy, kieru-
jac ja na uzytkownika.

Projekt pokazat nam, bibliotekarzom, zupetnie nowe metody poznania czytelnikow.
UswiadomiliSmy sobie, ze w ich zyciu (reprezentujgcym user logic) biblioteka wcale
nie znaczy tak wiele, jak nam sie wydaje. Dzieki temu bibliotekarze uczestniczagcy w
wyprawach spojrzeli na swiat uzytkownikow bibliotek z nowej perspektywy. Metody
jakosciowe i techniki, z ktorymi zapoznali ich przewodnicy wyprawy, okazaty sie bar-
dzo uzyteczne i tatwe do wprowadzenia w bibliotekach.

1. Zainspirowane projektem przyktady nowych sposobéw na poznanie uzyt-
kownikéw bibliotek:

e Obserwacja zachowan statych uzytkownikdw korzystajgcych z aplikacji interneto-
wej, informujgcej, gdzie mogg znalez¢ dang ksigzke — miata na celu sprawdze-
nie, czy aplikacja dziata wtasciwie w konkretnym kontekscie. Sek w tym, ze mowic
— to jedno, arobi¢ — to drugie, dlatego w tym przypadku lepszym wyborem od
wywiadu byta obserwacja.

e Mata eksploracja na temat, co uzytkownicy rozumiejg pod pojeciami ,spotecz-
nos¢” czy ,motywacja” w odniesieniu do pytania ,jak wyglada dobrze spedzony
dzieh poswiecony na nauke?” — pytanie to zadano studentom z Wydziatu Nauk
Spotecznych za pomocg narzedzi projektowych ,A field trip to library user land” —
specjalnie skoncentrowano sie na ,kole wartosci”.

¢ Inne krétkie badanie dotyczyto powodow przyczyn oporu niektérych uzytkownikow
przed poproszeniem bibliotekarza o pomoc lub zaczynania rozmowy od ,przepra-
szam, ze przeszkadzam’. Bibliotekarze obawiali sie, ze wygladajg na zbyt zaje-
tych, nieprzyjaznych czy niedostepnych. Obserwowali uzytkownikow biblioteki
i w ciggu jednego dnia prowadzili wywiady z osobami, ktére zaczynaty rozmowe
od ,przepraszam, ze przeszkadzam.” Przeprowadzono siedem krétkich wywia-
dow.

e Zespot bibliotekarzy chciat zbadac postrzeganie ustug bibliotecznych poprzez ob-
serwacje interakcji miedzy bibliotekarzami a uzytkownikami i przeprowadzi¢ wy-
wiady w 1) osrodku basenowym, 2) centrum handlowym, 3) kawiarni, 4) duzym
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sklepie, 5) McDonald’s, 6) Ikei — pytajac ,jak powinny wyglgdaé ustugi oferowane
przez biblioteke?”.

e Obserwacje potgczone z ankietami wystanymi do 180 studentéw miaty na celu
sprawdzenie, czy wedtug uzytkownikow biblioteka powinna zachowac¢ zbiory in-
formacyjne, czy zastgpic je raczej czasopismami o sztuce, literaturze i muzyce.

2. Dalsze perspektywy

Czy dziatalnosc¢ biblioteki powinna by¢é zawsze oparta na innowacji nakierowanej na
uzytkownika? Naszym zdaniem tak, biorgc pod uwage, ze ustugi biblioteki majg stu-
zyC wiasnie uzytkownikom. Przyktadami sg tu katalogi biblioteczne, system klasyfika-
cji, wystroj biblioteki, aranzowanie miejsc spotkan, pomoc w zdobywaniu informaciji.
Powinnismy réwniez zadac sobie pytanie — w jakich sytuacjach lepiej jest wprowa-
dza¢ innowacje oparte na perspektywie biblioteki. Czasem konieczne jest takie po-
dejscie, np. w przypadku obstugi konkretnej bazy danych.

W zaleznosci od sytuacji, oba te podejscia mogg sie przyczyni¢ do poprawy jakoSci
ustug bibliotecznych. Kazdy bibliotekarz powinien umie¢ wprowadzac takie innowacje
w swojej bibliotece. Wyzwaniem dla nas byto poszerzenie kultury innowacji skoncen-
trowanej na osobie czytelnika i propagowanie roznorodnosci form dostepnych zmian.
Uwazamy, ze lepiej jest skupi¢ sie na tym, by dziatanie przyniosto rezultaty, niz by
byto Scisle oparte na metodach naukowych. Wierzymy, Zze miarg sukcesu bedzie
zwiekszenie elastycznosci bibliotek i bibliotekarzy dostosowujgcych sie do potrzeb
swoich uzytkownikdéw.

By¢ moze rola biblioteki, jako dostawcy informacji, zmniejsza sie wraz z rosngcym
dostepem do niej dzieki np. Google czy Wikipedii. Z drugiej strony rosnie zapotrze-
bowanie na pomoc w wyszukiwaniu wartosciowych informacji, ktére ze wzgledu na
ich ogromne ilosci wymagajg umiejetnosci wyszukiwania, analizowania i zarzgdzania
(tzw. alfabetyzm informacyjny). Doradztwo tego typu wymaga rozumienia kontekstu,
jaki otacza uzytkownika. Bibliotekarz konsultant powinien wiedzie¢ wiecej o trybie zy-
cia uzytkownika, tyle samo, ile wie o efektywnym prowadzeniu biblioteki.

Jednym ze sposobow na poznanie potrzeb uzytkownikéw jest stosowanie metod
i technik zaprezentowanych w projekcie ,,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika
dunskiej biblioteki”. Zalecamy przeniesienie akcentu z perspektywy biblioteki (library
logic) na perspektywe uzytkownika (user logic) i omdéwienie takiej zmiany myslenia
w srodowisku biblioteki, akademickim czy informacji naukowe;.

Warsztatowa forma projektu ,,Odkrywcza wyprawa do krainy uzytkownika dunskiej
biblioteki”, zawarte w jego programie konkretne narzedzia oraz strona internetowa
stuzgca wymianie doswiadczen i dyskusji dajg nam zaplecze techniczne. Teraz na-
szg rolg jest z tego korzystacé.
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