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USLYSZEC NIEWYPOWIEDZIANE.
DOSTRZEC NIEWIDOCZNE.
TECHNIKI UX (USER EXPERIENCE)
W BADANIACH UZYTKOWNIKOW
BIBLIOTEK.SZANSE I PERSPEKTYWY

Kustosz dyplomowany, magister bibliotekoznawstwa i in-
formacji naukowej na Uniwersytecie Wroctawskim. W latach
2003-2015 pracownik Biblioteki Politechniki Wroctawskiej,
obecnie kieruje Bibliotekg Centrum Studiéw Niemieckich i Eu-
ropejskich im. Willy’ego Brandta na Uniwersytecie Wroctaw-
skim. Cztonek redakgji ,Biuletynu EBIB”. Autorka kilkunastu
publikacji z dziedziny bibliotekoznawstwa, m.in. Metoda etno-
graficzna i UX usability testing w badaniach uzytkownikow bibliotek.
Badania jakosciowe kontra kult statystyki. ,Annales Universitatis
Paedagogicae Cracoviensis. Studia ad Bibliothecarum Scien-
tiam Pertinentia” 2018, T. 16, s. 220-235.

SEOWA KLUCZOWE: Biblioteka. Badania uzytkownika. Badania jakosciowe. UX. User
experience. Doswiadczenia uzytkownika. Techniki UX. Mapowanie kognitywne. Mapo-
wanie behawioralne. Sortowanie kart. Sonda kulturowa. Wywiad. Badanie postaw. Bada-
nie behawioralne. Touchstone tours. Obserwacja.

ABSTRAKT: Teza /cel artykulu — Opieranie swojej wiedzy dotyczacej uzytkownika biblio-
teki na dos¢ powszechnie stosowanych badaniach ankietowych lub wywiadach standa-
ryzowanych w wielu przypadkach nie daje petnej wiedzy o jego prawdziwych intencjach
i potrzebach. Wedtug antropolozki Margaret Mead , To co ludzie mowig, to, co robig, i to,
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co mowig, ze robig, to trzy catkowicie rézne rzeczy”. Artykut prezentuje techniki UX, za
pomoca ktérych udaje sie poznac niewidoczne i niewypowiedziane potrzeby uzytkowni-
kéw oraz stawia pytania o mozliwos¢ zaimplementowania takich badan w Polsce. Metody
badan - Dokonano analizy literatury anglojezycznej i polskiej w zakresie UX z ostatnich
10 lat, odwotujac sie réwniez do starszych publikacji z zakresu etnologii i antropologii,
ktére to dziedziny, jak wykazano, majg zasadniczy zwiazek z badaniami jako$ciowymi.
Kwerenda wykazata, ze tematyka UX w kontekscie bibliotek pojawia sie gtéwnie w bada-
niach dotyczacych instytucji zagranicznych, a w Polsce jedynie sporadycznie. Na podsta-
wie zrddet przedstawiono przeglad technik UX w ujeciu pojeciowym wraz z przyklada-
mi. Przemyslenia poparto wlasnym doswiadczeniem pozyskanym podczas warsztatow
UXLibs w Sheffield w 2018 roku. Wyniki i wnioski — Przedstawione techniki sprawdzaja
si¢ w badaniach bibliotek na $wiecie, a uzyskane w ten sposéb dane moga by¢ doskonatym
uzupelnieniem badan ilosciowych, do tej pory przewazajacych w polskich bibliotekach.

Biblioteki to instytucje ustugowe, ktére zaspokajanie potrzeb informa-
cyjnych, kulturalnych, literackich, spotecznych i wielu innych' swoich
uzytkownikéw maja wpisane w swoja misje. W literaturze fachowej ist-
nieje ogromna liczba artykutéw dotyczacych prob ich zdefiniowania (np.
Kotakowska, 2017; Kaminska, 2008) oraz badan satysfakcji uzytkowni-
kéw z ustug bibliotecznych (np. Derfert-Wolf, Sobielga, Strzelczyk, Za-
watkiewicz, 2018). Wiele z publikacji zdaje si¢ jednak jedynie , dotykac”
problemu z bezpiecznej odleglosci, przedstawiajac pozyskiwana wiedze
jako wynik zadawanych uzytkownikowi pytan dotyczacych korzystania
przez niego z ustug bibliotecznych, przyjmujacy najczesciej forme liczb
i wskaznikéw. Wydawatoby sie, Ze jest to wlasciwy kierunek. Obie strony
maja poczucie spelnionego obowigzku: uzytkownik udziela odpowiedzi
na postawione w ankiecie pytania, biblioteka analizuje jego odpowiedzi
i uzyskuje informacje na temat oceny jakosci swoich ustug, stabe punkty
dziatalnosci instytucji wskazane przez badanego moga byc¢ poprawione.

Mimo tak licznych opracowan dotyczacych badania potrzeb uzytkow-
nika mozna jednak odnie$¢ wrazenie, ze nadal o naszym uzytkowniku
wiemy niewiele poza tym, co sam nam chce powiedziec.

Podkresli¢ nalezy, ze pozyskiwana z badan ankietowych wiedza jest
niewatpliwie cenna i z pewnoscia wzbogaca wiedze o ustugobiorcach bi-
blioteki. Nie chodzi o to, aby ja odrzuca¢, ale raczej uzupetnia¢ o nowe
perspektywy i sposoby badania uzytkownikow.

Oprocz pozyskiwania informacji na temat satysfakcji korzystania z bi-
bliotek i ich zbioréw, warto poszerzy¢ badania o techniki, ktére dostar-
czq nam wiedzy szerszej, niz wspomniane badania ankietowe i wywiady
standaryzowane. By¢ moze pokaza one, ze czesto zalozenia, przyjmowane
przez bibliotekarzy, dotyczace motywoéw dziatania uzytkownikéw moga
by¢ btedne. Dlatego tez motto kazdego bibliotekarza powinno brzmie¢

! W ostatnich latach pojawia sie tak wiele nowych ustug $wiadczonych przez biblioteki, ze trudno
wrecz pokusic sie o zawezenie tej listy.
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,Nie jestem swoim uzytkownikiem”. Oznacza to, ze bez wzgledu na to,
w jaki sposob uzytkownik korzysta z naszych ustug, powinnismy po-
wstrzymac sie od ocen.

Rowniez inne dane ilo$ciowe, takie jak liczba wypozyczen, Sciagniec
plikow elektronicznych, wyswietlen strony czy wreszcie obserwatoréow
instytucji w mediach spolecznosciowych sa niejednokrotnie traktowane
jako wyznacznik spelniania potrzeb uzytkownikow, a przeciez nie do-
starczaja one odpowiedzi na temat tego, jakim doswiadczeniem jest dla
nich kontakt z biblioteka i jej zasobami (Appleton, 2016). Mozna do opisu
tej sytuacji wykorzysta¢ nastepujaca analogie: ,(...) O ile wyniki badan
ilosciowych poréwnaé mozna do fotografii z lotu ptaka, to wyniki badan
jakosciowych sa filmem kreconym z poziomu widzenia cztowieka. (...)”
(Kostera, 2003, s. 25). Takie spojrzenie jest niezwykle cenne i odstania wie-
cej, niz dostarczajg same tylko dane liczbowe. Powyzsza analogia wydaje
si¢ tym bardziej stuszna, ze User Experience (UX) i jego techniki pojawiaja
si¢ literaturze wilasnie w kontekscie badan jakosciowych w etnogratfii,
antropologii czy psychologii (Nunnally, Farkas 2017, s. 62).

User Experience to badania, ktdre ,,(...) obejmuja wszystkie aspekty in-
terakcji uzytkownika z firma, jej ustugami i produktami. (...)” (Norman,
Nielsen, 2019). Projektowanie [ustug] zgodne z UX to takie, w wyniku
ktorego interakcja uzytkownika z produktem wywotuje pozytywne do-
$wiadczenie (Lipiec, 2007). Poczatkowo termin ten stosowany byt w od-
niesieniu do relacji cztowiek-komputer (Lipiec, 2007), ale obecnie cechuje
go interdyscyplinarnos¢ na pograniczu antropologii, psychologii, ergo-
nomii, marketingu i innych dziedzin, do ktérych moze by¢ adaptowany.
UX wpisuje sie takze w koncepcje ekonomii doswiadczen, ktora definiuje
,projektowanie i dostarczanie doswiadczenia jako niezaleznej wartosci”
(Wjcik, 2016, s.104). Funkcjonalno$¢ i uzytecznos¢ jakie lezg u podstaw
UX nie sg obecnie jedynymi atrybutami UX. Wspoélczesnie UX obejmuje
calo$¢ podejmowanych dziatan, ktérych celem jest osiagniecie satysfakcja
uzytkownika z ustugi. Te dzialania wymagaja obrania okreslonej drogi
postepowania, aby dowiedzie¢ si¢ jakie sa potrzeby uzytkownika. W tym
celu stosuje sie koncepcje myslenia projektowego (design thinking), ktérego
elementami sa immersja (poznanie problemu z perspektywy klienta), ide-
acja (opieranie si¢ na wynikach immersji i tworzenie pomystu projektu)
oraz prototypowanie (stworzenie prototypu i testowanie) (Moscichowska,
Rogos-Turek, 2019 s. 36). Sama koncepcja myslenia projektowego nie be-
dzie przedmiotem niniejszego artykutu, ale jest niezbedna do odnotowa-
nia, poniewaz techniki UX wystepuja w kazdej z jej czesci sktadowych.

Idea stosowania technik UX w bibliotekach nie jest przypadkowa. Bi-
bliotekarze ze swoja wszechstronna wiedza i umiejetno$ciami w zakresie
architektury informacji sa wrecz predestynowani do stania si¢ specjalista-
mi w tym zakresie (Nunnally, Farkas, 2017). Tym bardziej zatem badania
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UX powinny wpisa¢ si¢ w dziatalnos¢ biblioteki jako staty element co-
dziennej pracy.

Badania doswiadczen/wrazen uzytkownika biblioteki moga dotyczy¢
jego kontaktu z ustuga w przestrzeni fizycznej oraz wirtualnej. Od tego,
jaka przestrzen chcemy objac¢ badaniem, zalezy dob6r odpowiednich tech-
nik, ktore moga by¢ stosowane oddzielnie lub uzupetniac sie. Nalezy jed-
nak zaznaczy¢, ze przedstawione w artykule techniki nie wyczerpuja li-
sty potencjalnych mozliwosci, a jedynie sa proba zaprezentowania takich
z nich, ktore zostaly z sukcesem zastosowane w praktyce bibliotecznej.

UX obejmuje zaré6wno badania behawioralne (dotyczace zachowan,
bez dokonywania ich oceny), jak i badania postaw (wyrazania opinii, my-
$li czy odczuc). Oba podejscia sa uzywane komplementarnie.

1. BADANIA BEHAWIORALNE

1.1. OBSERWACJA

Obserwacja jest jedna z podstawowych metod etnografii. Jest to metoda
o tyle trudna, ze wymaga od badacza duzej dozy obiektywizmu. Badacz
moze by¢ jednoczesnie uczestnikiem badania (obserwacja uczestniczaca)
badz jest obserwatorem zewnetrznym (obserwacja nieuczestniczaca). Oba
rodzaje niosa za soba okreslone implikacje (Kostera, Krzywokrzeka, 2012).
Obserwacja jest metoda, ktdra pozwala dostrzec zachowania obiektéw
w ich naturalnym srodowisku, dajaca mozliwo$¢ wyodrebnienia regut
izasad, jakie sa stosowane. Stosunkowo nieduzy wptyw badacza na przed-
miot badan przeklada si¢ na dos¢ dobre odwzorowanie rzeczywistosci
(Moscichowska 1., Rogos-Turek B. 2019, s.137) Przykitadem stosowania
obserwagji jako czesci projektu UX w bibliotece jest Biblioteka University
of the Arts w Londynie (Appleton, 2017), ktora wykorzystata obserwacje
studentow i sposobdw ich poruszania si¢ w przestrzeni biblioteki, jedno-
cze$nie obserwujac konkretne miejsca w bibliotece i to, w jaki sposob sa
wykorzystywane przez uzytkownikow.

1.2. MAPOWANIE BEHAWIORALNE

Technika ta polega na obserwagji i analizie zachowania uzytkownikow
w rzeczywistej przestrzeni bibliotecznej przy pomocy obserwatoréw badz
urzadzen (np. kamer). Dane, jakie zostaja w ten sposob pozyskane, sa
nanoszone na mape¢ pomieszczen odzwierciedlajaca sposob, w jaki uzyt-
kownicy korzystaja z biblioteki, a takze gdzie tworzy si¢ tzw. desire line /
desire path, czyli trasa, ktora uzytkownicy poruszaja si¢ najczesciej (Priest-
ner, 2018). Uzyskana mapa pokazuje takze strefy, ktdre nie sa uzywane,
z jakich$ powoddw nie spetniajace swojej roli lub tez takie, ktore sa nad-
miernie obtoZzone. Takie wnioski sa niezwykle cenne i pozwalaja zoptyma-
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lizowac¢ przestrzen, dostosowujac ja do realnych potrzeb uzytkownikow.
Po dokonanych modyfikacjach mozna powtérzy¢ badanie, sprawdzajac,
w jaki sposob zmienito si¢ korzystanie uzytkownika z przestrzeni.

Mapowanie behawioralne jest dos¢ czesto stosowane (np. Gullikson,
2016), nie tylko w odniesieniu do przestrzeni biblioteki, ale przy projek-
towaniu wszelkiego rodzaju przestrzeni publicznych (Poniatowski, 2012)
lub obiektow handlowych. Jezeli za$ chodzi o obiekty biblioteczne to nad-
zwyczaj interesujacym przyktadem mapowania behawioralnego sa ba-
dania przeprowadzone w Dunskim Uniwersytecie Technicznym (DTU)
(Hald, Just Nordholdt, 2018), w ktérym oprdcz obserwatora liczacego ile
0s0b podchodzi do bibliotecznej lady, jak dtugo oczekuja na bibliotekarza
oraz jakie sg ich reakcje, zastosowano kamery do analizy ruchu uzytkow-
nikéw (nie rejestrujace zapisu wideo, a jedynie ruch osoby).

1.3. TESTOWANIE FUNKCJONALNOSCI

Funkcjonalno$c¢ stanowi podstawe UX. Jej podstawy to znajdowalnos¢,
wiarygodnos¢ dostepnosé i uzytecznos¢ (Morville, Rosenfed, 2003, s. 28).
Mozna zatem powiedzie¢, ze funkcjonalnos¢ miejsca czy ustugi jest na
wysokim poziomie wowczas, kiedy uzytkownik bez wzgledu na to, jakie
ma przygotowanie do korzystania z nich, umie sprawnie (bez ingerencji
zewnetrznej) poruszac si¢ w ich obszarze i otrzymuje dokladnie to, po co
przyszed!. ,Nie kaz mi myslec¢!” — tak o funkcjonalnosci stron interneto-
wych pisze Steve Krug (Krug, 2003) i hasto to doskonale odzwierciedla
idee funkcjonalnosci w ogole. Uzytkownik powinien by¢ zwolniony z my-
$lenia na temat kolejnosci podejmowania kolejnych krokoéw, intuicyjnosé
miejsca / ustugi powinna w bezproblemowy sposob umozliwi¢ mu przej-
Scie przez najbardziej nawet skomplikowane procesy. Testowanie funk-
cjonalnosci jest podstawa dziatalnosci podmiotéw komercyjnych, takich
jak instytucje ustugowe czy sklepy internetowe. Jakie dziatania podejmuje
sig, aby przeprowadzac testowanie funkcjonalnosci?

Moga to by¢ zadania, ktére wykonuje uzytkownik w oparciu o przy-
gotowany scenariusz (np. wyszukaj ksiazke, znajdz czasopismo) i ob-
serwacja jego krokow w celu sprawdzenia, czy jego droga do celu jest
dokfadnie taka, jaka zatozyliSmy projektujac produkt czy ustuge. W przy-
padku testowania ustug elektronicznych duzym utatwieniem jest uzycie
oprogramowania, ktére éledzi ruch na ekranie (np. Activity Monitor lub
Camtasia), ale w potaczeniu z prowadzeniem rozmowy z uzytkownikiem
(Friberg, 2017) i sprawdzaniem jego reakcji. Do testowania uzytecznosci
mozna postuzy¢ sie takze badaniami eyetrackingowymi i facetrackingo-
wymi (Jasiewicz, 2018).

Przykladem polaczenia aspektow przestrzeni i $wiata cyfrowego jest
badanie Atkins Library Ethnography Project — ALEP, przeprowadzone
w Bibliotece J. Murrey Atkins (Wu, Lanclos, 2011), gdzie jednoczesnie



USELYSZECNIEWYPOWIEDZIANE. DOSTRZEC NIEWIDOCZNE... 55

postanowiono zaja¢ sie¢ zmiang aranzacji jednego z pieter biblioteki oraz
zaprojektowaniem nowej strony www (Wolanska, 2018, s. 228-229). Uzy-
skane doswiadczenia pozwolily na spojrzenie na biblioteke jak na prze-
strzen, w ktoérej zmiany (w obu wymiarach) sa naturalna konsekwencja
zmieniajacych sie potrzeb uzytkownikow.

1.4. TOUCHSTONE TOURS?

Jest to rodzaj wycieczki po bibliotece, w ktdrej w role oprowadzajacego
wciela si¢ uzytkownik, a oprowadzanym jest osoba prowadzaca badanie.
Skala takiego przedsiewziecia zalezy od organizatorow: moze byc¢ to prze-
kaz uzytkownika na temat okreslonego miejsca w bibliotece (np. biurka,
ktore zazwyczaj zajmuje), lub oprowadzenie bibliotekarza po wszystkich
pomieszczeniach bibliotecznych. W trakcie badania jest prowadzona roz-
mowa, tworzone sa szkice, notatki, mozna takze rejestrowac cale dziatanie
(Martin; Hannington, 2012, s. 84). Celem jest uzyskanie najbardziej subiek-
tywnego punktu widzenia uzytkownika i zebranie jak najwigkszej liczby
informacji oraz sugestii dotyczacych obszaru, w jakim si¢ porusza uzyt-
kownik (Appleton, 2017, s. 72). Nalezy podkresli¢, ze ta technika moze
by¢ rowniez stosowana w $wiecie wirtualnym, np. do zbadania, w jaki
sposob uzytkownik korzysta z zasobow elektronicznych biblioteki, badz
katalogu (Stiles, 2017, s. 129). Przykladem zastosowania opisanej techni-
ki jest m.in. badanie przeprowadzone w Bibliotece Uniwersytetu Guelph
w Kanadzie, z ktérego raport jest dostepny w sieci (Mc Laughlin; Ray-
ment, 2018).

BADANIA POSTAW

Badania postaw (attitudinal research) to badania oparte na punkcie wi-
dzenia badanych (Flick, 2010, s.23). Badania postaw daza do uzyskania od
uzytkownikéw wypowiedzi, niekoniecznie nawet zwigzanych z samymi
ustugami bibliotecznymi (cho¢ tego oczywiscie nie wykluczaja, jak poka-
73 ponizsze przyklady).

2.1.WYWIAD

Technika dobrze znana, czesto stosowana w przypadku badan uzyt-
kownikow. ,Prowadzenie wywiadu jest procesem kierowania rozmowa
w celu zebrania informacji” (Angrosino, 2010, s. 88). Wedtug tej defi-
nigji wywiad to rozmowa, a wiec powinna mie¢ charakter otwarty, nie
zamykajaca si¢ w sztywnych ramach, ale raczej stwarzajaca mozliwosci

2 Z ang. touchstone: probierz, miernik, wskaznik; tours: wycieczki, przechadzki [W literaturze
termin wystepuje w liczbie mnogiej]. Z uwagi na trudnos¢ w doktadnym ttumaczeniu pozostawiono
wersje oryginalna.
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swobodnej wypowiedzi (oczywiscie w pewnych moderowanych przez
prowadzacego wywiad ramach). Idealna forma wywiadu jest stosowany
w badaniach terenowych (etnograficznych) wywiad niestandaryzowany
i jednoczesnie niestrukturalizowany. Oznacza to, ze nie stosuje sie takich
samych pytan dla wszystkich badanych, a takze nie precyzuje si¢ ich
w taki sposob, aby odpowiedz miala z gory przyjeta przez badajacego
forme (Kostera, Krzywokrzeka, 2012 s. 175).

W polskich bibliotekach dominuje stosowanie kwestionariuszy za-
mknietych. Nawet aktualny Poradnik dla bibliotekarzy dotyczacy bada-
nia satysfakcji uzytkownikéw (Strzelczyk, Zawatkiewicz, 2018) wsrod
rekomendowanych metod wymienia jedynie standaryzowany kwestio-
nariusz (Strzelczyk, Zawaltkiewicz, 2018, s. 8), a mozliwos¢ modyfikacji
pytan dotyczy jedynie réznic w funkcjonowaniu typow bibliotek. Tym-
czasem ,,(...) sekret dobrego wywiadu (...) polega na tym, aby podazac
za tokiem wypowiedzi rozmowcy. To on lub ona decyduje, jakie watki
iw jakiej kolejnosci chce poruszy¢. My powinnismy zajmowac jak najmniej
przestrzeni w tej wymianie — stuchac i ograniczy¢ swoje wypowiedzi do
minimum. (...)” (Kostera, Krzywokrzeka, 2012, s. 176). Standaryzowane
kwestionariusze z pytaniami zamknietymi nie dadzg nam wiedzy o uzyt-
kownikach, jaka przyniostaby bezposrednia rozmowa w formie otwartej.
Nie oznacza to jednak, ze prowadzacy rozmowe zadawac ma przypadko-
we pytania, a raczej positkujac si¢ przygotowana listq zagadnierr, modero-
wac jej przebieg. Jednoczesnie podkresli¢ nalezy, ze prowadzenia wywia-
du nie jest sprawa prosta.

Koncepcja badan etnograficznych w bibliotekach pojawia sie w li-
teraturze wielokrotnie (Asher, Miller, 2011; Lanclos, 2013), a jej techniki
sa chetnie stosowane (User Experience in libraries: Applying etnhno-
graphy..., 2016). Jak pisze Bryony Ramsden, badaczka zajmujaca si¢ sto-
sowaniem metod etnograficznych w bibliotekach, ,(...) uzytkownicy bi-
bliotek tworza osobna kulture, charakteryzuja si¢ odrebna tozsamoscia,
ktora moze dostarczy¢ nam informacji o ich wzorcach uzytkowania [bi-
blioteki]” (Ramsden, 2016, p. 10).

2.2. MAPOWANIE KOGNITYWNE

Jest to technika graficzna, majaca swoje korzenie w psychologii. Przy
jej pomocy analizuje si¢ relacje miedzy elementami, opisujacymi zagad-
nienie /problem do rozwiazania. W tej technice najwazniejsze jest odkry-
cie, w jaki sposéb kolejne etapy badanego procesu wptywaja na siebie
ijakie wystepuja w nim zmienne niekontrolowane (Sobczak, 2007). Uczest-
nik badania na kartce papieru opatrzonej nagléwkiem zagadnienia ma za
zadanie w krotkim czasie (sze$¢ minut) stworzy¢ ,mape”, zmieniajac co
dwie minuty kolor narzedzia do pisania. Kolory to wazny aspekt — kazdy
z nich oznacza stopient waznosci dla badanego. Termin , mapa” to okres-
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lenie umowne - to, co stworzy badany, moze mie¢ dowolng forme gra-
ficzna. Waznym elementem tego badania jest pozniejsza dyskusja: oprocz
tego, co zostalo zawarte w wypowiedzi badanego, istotne jest rowniez to,
co sie¢ tam nie znalazto. Technika pozwala na uzyskanie informacji doty-
czacych nie tylko doswiadczen badanego w korzystaniu z biblioteki, ale
rowniez na temat jego funkcjonowania poza nig (Ramsden, 2016, p.15).

Mapowanie kognitywne jest technikq wielokrotnie stosowana w bi-
bliotekach na $wiecie, m.in. w duzym projekcie ERIAL: Ethnographis Re-
search in Illinois Academic Libraries (Asher, Miller, 2011). Przyktadowo,
jezeli przedmiotem badania jest przestrzen, w jakiej studenci spedzaja czas
uczac sig, informacje o tym, gdzie jeszcze oprocz biblioteki to robia i dla-
czego ta przestrzen jest dla nich wazna, bedzie kluczowq dla okreslenia
polityki dotyczacej planowania instytucjonalnego (na réznym poziomie)
(Lanclos, 2016, s. 33). Istotna kwestia bedzie rowniez zadanie wtasciwych
pytann badawczych: w przypadku przestrzeni bibliotecznej moga one
brzmie¢ nie tylko , Gdzie (w jakiej przestrzeni rzeczywistej) studenci naj-
chetniej si¢ ucza”, ale rowniez ,Dlaczego okreslona przestrzen w biblio-
tece nie jest przez nich wykorzystywana?” lub ,W jaki nieprzewidziany
i niezaplanowany przez nas sposob korzystajq z okreslonej przestrzeni?”
(Ramsden, Jensen, Beech, 2015). Interesujacym przykladem, oprécz wcze-
$niej wymienionych, jest badanie uzytkownikéw niewielkiej Biblioteki
Wolfson College, University of Cambridge (Westbury, 2014), ktére zaowo-
cowato znacznymi zmianami w organizacji przestrzeni i bardzo ciekawy-
mi spostrzezeniami dotyczacymi uzytkownikéw. Wspomniane badanie
przy uzyciu mapowania kognitywnego jest dla nas wartosciowe réwniez
z innego powodu: pokazuje, ze do poglebiania wiedzy o uzytkowniku nie
sa potrzebne specjalne zasoby finansowe, dodatkowy czas czy specjalne
umiejetnosci. Polityka matych krokéw cechuje wlasciwie cata sfere UX —
nie chodzi tu o prowadzenie badan w duzej skali, ale raczej o niewielkie
dziatania, ktére zaangazuja bibliotekarza i zaowocuja nowa, motywujaca
go wiedza i realnymi zmianami (Schmidt, 2015).

2.3. SORTOWANIE KART

Ta technika polega na ukladaniu przez badanego tematéw, zagadnien
i innych elementéw umieszczonych (przez niego lub wczesniej przygo-
towanych) na kartkach w zestawienia, zgodne z wlasnym zrozumieniem
danych. Sortowanie moze mie¢ charakter otwarty (uczestnicy badania
sami porzadkuja karty) lub zamkniety (maja do dyspozycji przygotowa-
ne wczesniej grupy lub kategorie) (Nunnally, Farkas, 2017, s. 55). Istnie-
je takze mozliwos¢ tworzenia tzw. wolnej listy (Moscichowska, Rogos-
-Turek, 2019 s.205), kiedy to badani nadaja nazwy kategoriom. Wolna li-
sta moze by¢ stosowana jako etap wstepny przed sortowaniem otwartym
lub zamknietym. Sortowanie moze by¢ przeprowadzane w niewielkich



58 ARTYKULY

grupach, indywidualnie a nawet zdalnie (przy pomocy specjalnych pro-
gramow np. Optimal Sort czy Web Sort) (Moscichowska, Rogos-Turek,
2019, s. 207). Niezwykle wazne jest omowienie (lub tzw. myslenie na glos
w trakcie badania) dokonanych podziatéw, aby zrozumie¢ sposéb two-
rzenia grup danych i przestanki, jakie za nim stoja. Warto zaznaczy¢, ze
tworzone podziaty nie maja za zadanie dostarczenia gotowych rozwiazan
w zakresie tworzonej struktury — majq by¢ jedynie probg wskazania przez
badanych kategorii danych, ktore sa przez nich uznane za najwazniejsze.
Te informacje moga by¢ nastepnie wykorzystane jako jeden z elementow
dalszego projektowania.

Metoda ta moze by¢ zastosowana przykltadowo przy projektowaniu
strony biblioteki (Hepburn, Lewis, 2008), funkcjonalnosci OPAC lub prze-
strzeni biblioteczne;j.

2.4. FOTO-PAMIETNIKI

Jest to rodzaj techniki wizualnej i autoetnograficznej, ktéra polega na
tym, ze badany fotografuje przez okreslony czasu wybrane aspekty rze-
czywistosci, w jakiej funkcjonuje. Technika foto-pamietnikéw moze by¢
niezwykle uzyteczna dla bibliotekarza — poznanie nawykoéw, postaw, mo-
tywagji i zachowan uzytkownika poza bibliotekg oznacza wtasnie wspo-
mniane wczesniej okreslenie, czy i w jaki sposob biblioteka wpisuje sie ze
swoja oferta w jego podroz do wiedzy.

Trzeba zaznaczy¢, ze tego typu badanie nie moze zawiera¢ wczesniej
przyjetej hipotezy lub pytania badawczego (Banks, 2009, s. 32) Jest to ro-
dzaj techniki eksploracyjnej, ktéra ma na celu rozpoznanie do tej pory nie-
zbadanego wycinka rzeczywistosci, w ktdrej porusza si¢ uzytkownik.

Po wykonaniu zdje¢ badany ma za zadanie opowiedzie¢ o tym, co
przedstawiaja. Przykladem takiego dzialania bylo prowadzenie foto-
-pamietnikdw zwigzanych z miejscem do nauki w czasie catego semestru
przez amerykanska Biblioteke J. Murrey Atkins (Lanclos, 2016, p. 25 ). Ob-
serwacje na podstawie zebranych zdje¢ pozwolily m.in. na stwierdzenie,
ze podczas nauki studenci nie tylko korzystaja z krzeset czy foteli, ale w
trakcie pisania prac korzystaja z kanap a nawet t6zek. To zréznicowanie
miejsc nauki dato impuls do wprowadzenia zmian w przestrzeni biblio-
tecznej. Foto-pamietniki to technika, ktéra moze by¢ czescia wiekszego
badania okreslanego ,sonda kulturowa” (Cultural Probe), w ramach kto-
rego badany zbiera dane jednoczesnie poprzez rézne kanaly np. nagrania
dzwiekowe, wideo, pisanie notatek (Forsberg, 2017, p. 133).

2.5. SONDA KULTUROWA

Jak juz wspomniano wyzej technika ta jest wielokanatowym badaniem
uzytkownika, majacym na celu zaangazowanie go w badanie, a jednocze-
$nie pobudzenie jego kreatywnosci i autorefleksji. Sonda kulturowa moze
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faczy¢ w dowolny sposob inne techniki UX, aby poszerzy¢ obraz uzyt-
kownika o rézne perspektywy i punkty widzenia.

Niezwykle interesujaca sonda kulturowa zostata przeprowadzona
na Uniwersytecie Cambridge w ramach projektu Snapshot (Migawka)
(Priestner, Marshall, 2016) badajacego osoby po doktoracie (tzw. post-do-
cOw) tej uczelni (reprezentujace rézne dyscypliny, zarowno nauki Sciste,
jak i humanistyczne). Kazdy z badanych otrzymal pakiet materiatéw,
w ktorych znalazly sie takie elementy jak: dziennik zawierajacy pytania
na kazdy dzier’’, koperty z zadaniami (ktére uczestnik miat otworzy¢
w okreslonych dniach trwania badania), materialy do mapowania kogni-
tywnego, pendrive do zapisywania zdje¢ (robienie ich bylto jednym z za-
dan z koperty)*. Do zadan nalezato rowniez napisanie , Listu mitosnego /
zrywajacego” (o tej technice ponizej).

Warto podkresli¢, ze projekt Snapshot byt projektem otwartym, nie sta-
wiajacym na wstepie hipotez badawczych. W tym sensie mozna powie-
dzie¢, ze tego typu badanie dokladnie pokazuje, czym jest UX. Wyniki,
jakie uzyskali prowadzacy badanie, byly bardzo ciekawe oraz inspiruja-
ce (Priestner, Marshall, 2016, s. 20). W zdecydowany sposob wplynety na
zmiany w sposobie patrzenia na ustugi biblioteczne przez samych biblio-
tekarzy. Jest to warto$¢ dodana, ktorej nie datoby sie pozyskac poprzez
ankiety czy badania ilosciowe.

2.6. LIST MILOSNY / ZRYWAJACY

Zabieg antropomorfizacji biblioteki poprzez pisanie krotkich tekstow
w formie ,listu mitlosnego” wyrazajacego to, co wg badanego jest naj-
bardziej przez niego doceniane lub w formie , listu zrywajacego”, ktory
mowi o tym, co uzytkownikowi najbardziej przeszkadza i jest powodem
dla unikania kontaktu z biblioteka. Biblioteka jest w tych tekstach osoba,
do ktdrej bezposrednio zwraca si¢ badany. Forma wypowiedzi to listy/
kartki, ktore badany wrzuca do skrzynki (Green, 2012) lub zapis na przy-
gotowanych tablicach. Technika ta moze by¢ rozszerzana o inne sposoby
otrzymania tresci (np. poprzez media spotecznosciowe, strone www itp.).
Listy moga by¢ skierowane nie tylko do biblioteki jako takiej, ale dotyczy¢
jej ustug badz innych aspektow dzialalnosci (np. dziatania katalogu bi-
bliotecznego czy organizacji przestrzeni).Niewatpliwa zaletq tej techniki
jest jej prostota.

W Polsce podjeto probe takich badan w Centrum Informacyjno-Biblio-
tecznego Uniwersytetu Medycznego w Lodzi (Milewska, 2018). Tego typu

* Przykladowe pytania i zagadnienia: ,Co motywuje/demotywuje cie do prowadzenia badan?”
,Opowiedz o swoich przerwach w pracy. Jak dtugo trwaja? Jak spedzasz podczas nich czas? Jaki maja
wplyw na twoja prace?”

* Zdjecia réwniez miaty okreslone tematy np. ,Jak wyglada sukces?” ,Jak wyglada porazka?”
,,Co$, co pomaga ci przetrwac dzien.” ,,Co$ inspirujacego.” ,Co$ zaskakujacego.”



60 ARTYKULY

dziatanie odgrywa szczegolng role w budowaniu empatii i projektowaniu
spersonalizowanych ustug, poniewaz pozwala uchwyci¢ zagadnienia dla
uzytkownikéw najwazniejsze z ich punktu widzenia (Martin, Hanington,
2012, s. 114).

PODSUMOWANIE

Techniki przedstawione w tekscie to jedynie proba przedstawienia
mozliwosci, jakie stwarza stosowanie UX w bibliotekach. Ich cecha wspol-
na jest przede wszystkim zaangazowanie uzytkownikéw. Kazda z nich
w inny sposdb wiacza badanych w organizacje biblioteki i daje im po-
czucie realnego wplywu na to, jak beda wyglada¢ ustugi biblioteczne,
z ktdrych korzystaja. Mnogo$¢ przyktadow zagranicznych® dobitnie poka-
zuje, ze UX w bibliotekach juz od lat ma sie dobrze i daje doskonale wy-
niki w postaci ustug skrojonych na miare ich uzytkownikow. Co wiecej,
przedstawione techniki moga by¢ ze soba taczone na rozmaite sposoby,
dostosowujac sie do realiow okreslonej biblioteki.

W Polsce, poza nielicznymi wyjatkami techniki UX nie sa stosowane®,
cho¢ temat UX zaczyna pojawiac si¢ w referatach i artykutach’. Mozna
zadac pytanie, dlaczego tak stabo sa w naszym kraju wykorzystywane?
Czy problemem jest skracanie dystansu miedzy bibliotekarzem a uzyt-
kownikiem, co wymaga umiejetnosci interpersonalnych, ktérych brakuje
polskim bibliotekarzom? Czy tez powodem jest lek przed ,nieznanym”?
Problem moze by¢ bardziej ztozony i dotyczy¢ po pierwsze faktu, ze ba-
dania jako$ciowe trudno jest ubra¢ w liczby i stupki, a jak pisze Andy
Priestner (Priestner, 2017, s. 7) (...) w UX chodzi wtasnie o niewiadoma,
o to, ze nie wiesz, co odkryjesz i jest to jak najbardziej prawidtowe (...).
A przeciez jesli otrzymujemy dane ilosciowe w wyniku badania statystyk
oraz ankiet, badania jakoSciowe moga zweryfikowac otrzymane informa-
cje w przykladach z zycia wzietych (Appleton, 2017).

Druga kwestig jest niewiedza, czym jest UX i staba orientacja w sposo-
bie prowadzenia badan oraz analizowania ich wynikéw (co jest odrebna
kwestia, nieujeta w niniejszym artykule, ale nie mniej istotna). Inna spra-
wa jest czasochtonnos$¢ i zapewnienie odpowiedniej obsady do prowadze-
nia badan, podczas gdy trzeba zapewnic biezaca obstuge uzytkownikow.
Przektadajac to na polskie realia, by¢ moze konieczne bytoby upowszech-
nienie wiedzy o tym, czym tak naprawde sa takie badania wsrod kadry

°> Wiele z doswiadczen bibliotecznych zakresie UX jest prezentowana rokrocznie na konferencji
i warsztatach UXLibs: www.uxlibs.org

© W Bibliotece Jagiellonskiej prowadzony jest pilotaz badan UX, ale brak szczegdétéw dotyczacych
tego projektu.

7 Matopolskie Forum Bibliotek w 2019 r. byto po$wiecone zagadnieniom UX w bibliotekach.
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decyzyjnej polskich bibliotek, aby oswoi¢ UX na rodzimym gruncie i po-
kaza¢, jakie korzysci przynosza.

UX to réwniez zaproszenie do dyskusji, w jaki sposob wprowadzaé
w bibliotekach nowosci zwiazane z aranzacja przestrzeni realnej czy wir-
tualnej, a takze w jaki sposob dokonywac ewaluacji funkcjonujacych juz
rozwigzan. Z pewnoscia stosowanie technik UX moze odpowiedzie¢ na
wiele pytan, ktore chcielibysmy zadac uzytkownikom bibliotek, réwniez
na takie, ktére nigdy nie pojawilyby sig, gdyby nie uzytkownik, ktory nas
na nie naprowadzit. Gratyfikacja jednak jest wiedza, ktorej nie da sie uja¢
liczbami, a ktéra nada naszym ustugom bibliotecznym ,ludzka twarz”.
I pod tym wzgledem jest to niezaprzeczalna wartos¢ UX.
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ABSTRACT: Thesis/Objective — If one builds his knowledge of library users with most
frequently employed surveys or structured interviews, in many cases he misses the full
picture of the user’s real intentions and needs. According to the anthropologist Margaret
Mead “What people say, what they do and what they say they do, these are three comple-
tely different things.” The author focuses on UX techniques used to discover the unseen
and unspoken user needs and discusses the possibility of implementing the research with
the use of those techniques in Polish environment. Research methods — The author analy-
zed English and Polish literature on UX techniques published in the last decade and re-
ferred to earlier publications in the field of ethnology and anthropology, the disciplines
tightly related to qualitative research. The analysis shows that UX in libraries is usually
discussed in the context of foreign institutions, remaining virtually non-existent in Polish
literature of the field. The author used analyzed sources to present a spectrum of UX tech-
niques with respective examples. She confirmed her conclusions with experience acquired
at UXLibs workshop run in Sheffield in 2018. Results and conclusions — UX techniques
presented in the article prove to be useful in international library research and data obta-
ined that way may significantly enhance quantitative research, so far prevailing in Polish
library environment.



