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ABSTRAKT: Teza/cel artykulu — Przyblizenie problematyki ksztaltowania sie
w zawodzie bibliotekarskim nowej specjalizacji zajmujacej si¢ badaniem wrazen
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i doswiadczen uzytkownikow (UX user experience) oraz projektowaniem ustug
z uwzglednieniem tej perspektywy, a takze zastanowienie sie nad rozwojem tego
zjawiska w polskim srodowisku bibliotekarskim. Scharakteryzowano rozwdj spe-
gjalizacji w bibliotekach zagranicznych, przyblizono zakres obowiazkdéw bibliote-
karza UX wskazujac na jego miejsce w strukturze organizacyjnej, a takze opisano
kulturowa dojrzatos¢ organizacyjna bibliotek akademickich w zakresie projekto-
wania ustug zorientowanych na wrazenia uzytkownika. Metody — Wykorzysta-
no metode analizy piSmiennictwa do scharakteryzowania zawodu bibliotekarza
UX i opisania praktyk zorientowanych na wrazenia uzytkownika w bibliotekach
akademickich. Charakterystyka zjawiska na gruncie polskim dokonana zostata
w oparciu o wywiady pogtebione z wybranymi dyrektorami bibliotek oraz dwa
case studies. Wnioski — Prowadzone przez bibliotekarza UX dzialania w zakre-
sie poprawy wrazen uzytkownikdw przyczyniac si¢ moga do poprawy jakosci
i efektywnosci ustug bibliotecznych. Dotyczg one zaréwno przestrzeni fizycznej,
jak i cyfrowej biblioteki. Realizacja projektow UX w bibliotece wymaga zaanga-
zowania catego zespotu bibliotecznego oraz kadry zarzadzajacej oraz przyjmuje
roznorodne formy umocowania w strukturze organizacyjnej biblioteki. W pol-
skich bibliotekach akademickich istnieje sSwiadomos¢ koniecznosci prowadzenia
badan i pojawiaja sie przyktady z sukcesem zrealizowanych projektéw opartych
na technikach UX.

Bibliotekarstwo akademickie funkcjonuje dzisiaj w bardzo dynamicz-
nym i zmiennym otoczeniu. Konieczno$¢ zmiany ksztattu swiadczonych
ustug, ktora wymusita m.in. pandemia COVID-19 oraz nowe zadania (wy-
nikajace np. z parametryzacji i sprawozdawczosci naukometrycznej oraz
konieczno$ci zapewnienia dostepnosci cyfrowej), a takze zmniejszanie
zasobow (finansowych i ludzkich) to przyktady czynnikéw, ktére znacza-
co wplywaja dzisiaj na sposéb $wiadczenia ustug bibliotecznych. Do tego
dochodza zmiany nawykow i zachowan uzytkownikdw spowodowane
m.in. rosnaca popularnoscia ustug i aplikacji mobilnych oraz upowszech-
nianiem ksztalcenia zdalnego — wszystko to sprawia, ze zasady funkcjo-
nowania bibliotek akademickich sa obecnie zgota odmienne niz dwie de-
kady temu. Czy sposobem, ktory pomoze dostosowywac sie bibliotekom
do oczekiwan i potrzeb uzytkownikéw w zmieniajacym si¢ srodowisku
akademickim, moga by¢ dzialania bazujace na budowaniu, rozwijaniu
i wzmacnianiu doswiadczen i wrazen uzytkownika tzw. UX (user expe-
rience)? Na czym polega implementacja idei UX do praktyki bibliotecznej?
Kim jest bibliotekarz UX, jakie sa jego zadania i kompetencje oraz rola
w kulturze organizacyjnej i miejsce w strukturze instytucji? Miedzy inny-
mi te pytania byly impulsem do blizszego przyjrzenia si¢ zjawisku, prze-
prowadzenia badan oraz sprawdzenia, czy polskie biblioteki akademickie
sa otwarte na projektowanie wrazen uzytkownika.
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CELIMETODA

Celem niniejszego opracowania jest przyblizenie problematyki ksztat-
towania si¢ w zawodzie bibliotekarskim nowej specjalizacji zajmujacej
si¢ badaniem wrazen i doswiadczen uzytkownikéw (UX user experience)
oraz projektowaniem ustug z uwzglednieniem tej perspektywy, a takze
zastanowienie si¢ nad rozwojem tego zjawiska w polskim srodowisku bi-
bliotekarskim. Problematyka przedstawiona zostanie za pomocg metody
analizy pis$miennictwa oraz sondazu diagnostycznego i case studies.

Czes¢ pierwsza artykutu, w ktdrej dokonano przegladu dziatart wyko-
rzystujacych podejscie UX w bibliotekarstwie i scharakteryzowano zawod
bibliotekarza UX, oparta jest na piSmiennictwie zgromadzonym w odpo-
wiedzi na nastepujace kwerendy w jezyku angielskim: UX librarian; UX li-
brarianship; user experience librarian; library user experience; library UX;
LUX w bazach: Google Scholar i Scopus oraz zapytanie w jezyku polskim:
bibliotekarstwo UX w Google Scholar. Dokonano takze jakosciowej ana-
lizy tematycznych materialéw konferencyjnych (m.in. ,UXLibs” i ,De-
signing for Digital”) oraz zawartosci wybranych czasopism naukowych
(m.in. ,Weave: Journal of Library User Experience”). Analizie poddano
teksty oraz prezentacje opublikowane w latach 2007-2022.

Druga czes¢ artykutu, poswiecona przyblizeniu tematyki UX w biblio-
tekarstwie polskim, opracowana zostata za pomoca wywiadu pogtebio-
nego z wybranymi dyrektorami polskich bibliotek akademickich. Celem
semiustrukturyzowanego wywiadu poglebionego (telefonicznego lub
z wykorzystaniem platformy MS Teams i Zoom) byto ustalenie, czy i w ja-
kim stopniu podejscie zorientowane na wrazenia i doswiadczenia uzyt-
kownika jest obecne w polskich bibliotekach akademickich. Wywiady
przeprowadzono z osmioma respondentami, ktorzy reprezentowali sie-
dem bibliotek akademickich (uniwersyteckich oraz technicznych). Wstep-
nym zaloZeniem bylo prowadzenie rozmoéw z dyrektorami bibliotek,
w dwoch przypadkach jednak rozszerzono te grupe o osoby bezposred-
nio zwiazane z badaniami uzytkownikéw w duchu UX. Wywiady prze-
prowadzono w terminie: 20 grudnia 2022 — 30 stycznia 2023, a nastgpnie
poddano analizie jako$ciowej z wykorzystaniem programu MAXQDA.
Whioski i podsumowanie sformutowano w kilku kategoriach tematycz-
nych oraz wzbogacono dwoma studiami przypadku opisujacymi prakty-
ki oparte na zrozumieniu wrazen uzytkownikdéw w polskich bibliotekach
uniwersyteckich.

UX W BIBLIOTEKARSTWIE

User experience najczesciej rozumiane jest jako praktyka projektowa
polegajaca na tworzeniu i rozwijaniu produktow oraz uslug wyraznie



BIBLIOTEKARZ UX-NOWA SPECJALIZACJA W ZAWODZIE? 171

zorientowanych na uzytkownika. Zgodnie z norma ISO user experience
to calo$¢ postrzegania i reakcji osoby, ktdre sa wynikiem korzystania lub
przewidywanego korzystania z produktu, ustugi czy systemu. (ISO 9241-
210:2010). To kazdy aspekt interakgji uzytkownika z produktem, ustuga
lub firma, ktdéry skiada si¢ na postrzeganie catosci przez uzytkownika.

Praktyka UX dotyczy przede wszystkim interakcji cztowiek — kom-
puter, sam termin stworzony zostal przeciez przez Donalda Normana,
ktdry, pracujac w firmie technologicznej Apple Computers, nazwat siebie
w 1993 r. user experience architect (Nielsen, 2017). Ale specjalizacja UX to tez
dziatalno$¢ wykraczajaca poza $wiat cyfrowy (Stull, 2018), a uwzglednia-
nie doswiadczen uzytkownika powinno by¢ nadrzedna zasada kazdego
projektanta, ktory tworzy cos dla ludzi. Nie bez powodu za pierwszego
UX designera uwaza si¢ nawet Leonarda da Vinci, ktéry w przenikliwy
sposob studiowat nature ludzkiego ciata, obserwowat zachowania ludzi
w réznych sytuacjach, zawsze pytat ,dlaczego?”, ponadto duzo i szcze-
golowo szkicowal, co dzisiaj mozna byloby nazwac szybkim prototypo-
waniem (Lamenza, 2018). Jacek Tomaszczyk i Anna Matysek sugeruja, ze
sam termin user experience powinien by¢ thumaczony w jezyku polskim,
nie jako doswiadczenia, a raczej wrazenia uzytkownikow (zwigzane z ich
emocjami, motywacjami, odczuciami, oczekiwaniami itp.). Nalezy sig¢
w tej kwestii zgodzi¢ z badaczami oraz przywola¢ sformutowang przez
nich definicje traktujaca UX (wrazenia uzytkownika) jako odczucia, emo-
cje, mysli i spostrzezenia uzytkownika powstajace przed, w trakcie i po
interakcji z produktem, ustuga lub marka (Tomaszczyk & Matysek, 2020).

W kontekscie dalszych rozwazan przyblizajacych implementowanie
podejscia UX do praktyki bibliotecznej nalezy w skrdcie wyjasni¢, na czym
polega sam proces projektowania produktéow i ustug uwzgledniajacych
UX. Jest on oparty m.in. na dogtebnym zrozumieniu potrzeb, zachowan,
przyzwyczajen i kontekstow uzytkownika, angazowaniu uzytkownika juz
na wczesnych etapach projektowych, tworzeniu u uzytkownika poczucia
wspotwlasnosdci produktu/ustugi, odniesieniu si¢ do ogdtu doswiadczen
uzytkownika, a takze na regularnej ewaluacji i analizowaniu konkurencji
pod katem zasad UX. Przy czym doglebne zrozumienie potrzeb i emocji
uzytkownika dokonuje si¢ poprzez badania jakosciowe i ilosciowe, ana-
lize i interpretacje uzyskanych danych, modelowanie wynikéw na rézne
sposoby, dzieki czemu mozna wdrazac¢ rozwiagzania oparte na faktach,
a nie przeczuciach projektantéw. Praktyka UX obejmuje takze przygoto-
wywanie prototypow i makiet, a takze uwzglednia¢ moze projektowanie
interfejsow, pisanie tekstow zrozumiatych dla uzytkownikow, a nawet za-
rzadzanie zespolem projektowym.

Od blisko 20 lat zagadnienie UX istnieje w bibliotekarstwie zagranicz-
nym - rozszerza si¢, zmienia, ewoluuje, czego przykladem jest bogata li-
teratura przedmiotu. UX w bibliotekach bazuje na aktywnym zwracaniu
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uwagi na unikatowe i wyrdzniajace sie¢ doswiadczenia i wrazenia uzyt-
kownikow, co pozwala instytucjom efektywniej projektowac i realizowac
swoje ustugi. W pismiennictwie polskim temat ten jest jednak stosunkowo
mlodym i $wiezym zagadnieniem. O wrazeniach uzytkownika w kon-
tekscie ekonomii doswiadczen pisata Magdalena Wojcik (Wojcik, 2016),
w 2018 r. ukazal si¢ monograficzny zeszyt Biuletynu EBIB pt. ,Uzytkow-
nik biblioteki i jego doswiadczenia”, w ktédrym opublikowano m.in. arty-
kut o praktykach UX stosowanych w bibliotekarstwie brytyjskim (Brzo-
zowska-Szczecina, 2018). W tym samym roku ukazal si¢ takze kolejny
tekst M. Wojcik, w ktorym tematyka UX w bibliotekoznawstwie scha-
rakteryzowana zostata z uwzglednieniem koncepgji projektowych servi-
ce design i design thinking oraz przedstawieniem schematu zastosowania
UX w projektowaniu innowacyjnych ustug bibliotecznych (Wdjcik, 2018).
O wykorzystaniu réznych technik badawczych UX w bibliotekach pisata
Agnieszka Wolanska (Wolanska, 2018), o narzedziach w praktyce projek-
towej A. Matysek (Matysek, 2020), a problematyke terminologii pojecia
UX (a takze IA, UID, IxD" ) przedstawili J. Tomaszczyk i A. Matysek (To-
maszczyk & Matysek, 2020). W 2019 r. odbyto si¢ w Krakowie Matopolskie
Forum Bibliotek ,Po drugiej stronie lustra: Al, UX i UI w bibliotekach”,
podczas ktorego Marek Deja, Paloma Koryciniska i Aneta Januszko-Sza-
kiel przedstawili badania pilotazowe UX w Bibliotece Jagielloniskiej (,, o
drugiej stronie lustra: AI, UX i UI w bibliotekach”, 2019). Wyraznie wida¢
wiec wzrost zainteresowania tematyka UX w kontekscie funkcjonowania
bibliotek w Polsce. Zasadne wydaje si¢ wiec poruszenie zagadnienia orga-
nizacji tych proceséw w bibliotekach oraz ksztaltowania si¢ nowej specja-
lizacji w zawodzie bibliotekarza.

W bibliotekach tematyka UX pojawila si¢ znacznie wczesniej, niz mowi
o tym literatura przedmiotu. Przeciez juz w pigciu prawach Rangana-
thana> mozna z powodzeniem doszukiwac sie istoty UX i odniesiert do
tworzenia przyjaznej przestrzeni oraz budowania pozytywnych wrazen
uzytkownika (Foskett, 1992). Slady patrzenia na ustugi z perspektywy UX
odnalez¢ mozna takze w tematach pokrewnych. Od poczatku XX w. coraz
liczniejsze byly publikacje na temat usability bibliotecznych ustug cyfro-
wych (np. Buttenfield, 1999; Chowdhury i in., 2006), podejscia User Cen-
tered Design (Manzari & Trinidad-Christensen, 2013), czy metodyki Design
Thinking w bibliotekach (Bell, 2008).

W 2009 r. Charles Forrest odwotujac si¢ do ekonomii doswiadczen oraz
zachecajac do czerpania wzorcow projektowych z rynku komercyjnego,

'TA (Information Architecture) — architektura informacji; UID (User Interface Design) — projekto-
wanie interfejsoéw uzytkownika; IxD (Interaction Design) — projektowanie interakgji

2 1) Ksiazki sa po to, by z nich korzystaé. 2) Daj kazdemu czytelnikowi odpowiednia dla niego
ksiazke. 3) Kazda ksiazka ma swojego czytelnika. 4) Oszczedzaj czas czytelnika. 5) Biblioteka jest
Zywym, rozwijajacym sie organizmem.
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po raz pierwszy kompleksowo przyjrzat si¢ zjawisku UX w bibliotekach,
nazwal je, a artykut swdj zakonczyt wymownym hastem: , Celebrate the
experience!” (Forrest, 2009). Rok p6zniej na tamach , Library Journal” uka-
zala sig seria artykutow opisujacych UX w kontekscie funkcjonowania bi-
bliotek (np. Bell, 2010; Bivens-Tatum, 2010). W jednym z artykutow z tego
okresu Cecily Walker napisata, ze ,badanie doswiadczen uzytkownika
pomaga osobom $wiadczacym ustugi biblioteczne, zrozumie¢, w jaki spo-
sob nasi klienci korzystaja z oferowanych przez nas ustug i jak wiaczaja je
do swojego codziennego zycia oraz wyjasnila, ze projektowanie doswiad-
czenia uzytkownika ma na celu zrozumienie i oceng rzeczywistych zacho-
wan i wynikow uzytkownikdéw, a nie ich opinii i postaw” (Walker, 2010).

Wraz z uptywem lat tematyka UX w bibliotekarstwie dynamicznie roz-
wija si¢ i popularyzuje. Efektem tego jest nie tylko rosnaca liczba publi-
kacji (poradnikowych, case studies, naukowych), ksigzek i konferencji, ale
takze konkretne dziatania i ustugi biblioteczne zorientowane na doswiad-
czenia uzytkownika, ktére omowione zostang w dalszej czesci artykutu.

W 2010 r. na tamach , Library Journal” pojawita si¢ nowa kolumna te-
matyczna pt. ,The User Experience” (Schmidt, 2010) redagowana przez
Aarona Schmidta, w ktdrej na przestrzeni kilku lat ukazato si¢ sporo war-
tosciowych publikagji i porad m.in. z zakresu badan uzytkownikéw (me-
todyka, wyzwania, trudnosci) i modelowania, inspiracji projektowych,
budowania zaufania, projektowania ustug w srodowisku mobile, uzytecz-
nosci serwiséw bibliotecznych, tworzenia przyjaznych przestrzeni itp.
W 2012 r. ukazata sig¢ ksiazka , User Experience (UX) Design for Libraries”
autorstwa A. Schmidta i E. Etches bedaca pierwszym kompendium dla
bibliotekarzy przyblizajacym tematyke budowania wrazen i doswiadczen
uzytkownikéw (Schmidt & Etches, 2012).

Pojawiaja sie takze konferencje poswiecone omawianemu zjawisku.
W 2013 r. odbyta sie¢ tematyczna sesja ,User Experience” podczas konfe-
rencji ,Computer in Libraries” w Waszyngtonie (organizator: Infotoday).
A od 2015 r. organizowany jest przez Cambridge University coroczny
spegjalistyczny kongres pod oryginalnym tytulem ,User Experience in
Libraries”, obecnie powszechnie znany jako UXLIBS (http://uxlib.org).
Inicjatywa ta jest wartosciowa nie tylko z racji tworzenia wspodlnej, mie-
dzynarodowej przestrzeni do dyskusji i wymiany doswiadczen, ale row-
niez za sprawg publikowania materialéw konferencyjnych poswieconych
tematyce UX w bibliotekach: do 2022 r. ukazaly sie¢ cztery monografie
zbiorowe (Priestner & Borg, 2016b; Priestner, 2017; Priestner, 2018; Priest-
ner, 2020). RdOwnoczesnie w Texasie, od 2015 r. organizowana jest corocz-
na konferengja , Designing for Libraries” pod obecng nazwga ,Designing
for Digital” (https://designingfordigital.com) poswigcona szeroko pojetej
tematyce projektowania zorientowanego na uzytkownika biblioteki. Ko-
niecznie nalezy takze wspomnie¢ o pojawieniu si¢ w 2014 r. pierwszego
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naukowego czasopisma w catosci poswieconego UX w bibliotekarstwie pt.
»Weave: Journal of Library User Experience”, ktore (z przerwa w 2021 r.)
nadal si¢ ukazuje, a od poczatku 2022 r. dostepne jest w nowej odstonie
(Weave: Journal Of Library User Experience, 2022).

Skad takie zainteresowanie omawiang tematyka? Andy Priestner
i Matt Borg w ksiazce User Experience in Libraries: applying ethnography and
human-centred design sugeruja, ze wzrastajace zainteresowanie tematyka
UX w bibliotekach wynika z faktu niedoskonatosci dotychczas stosowa-
nych badan ilosciowych i metryk liczbowych (jak np. statystyki korzy-
stania z zasobow tradycyjnych i elektronicznych, liczba odwiedzin, wy-
pozyczen, liczba polubien postéw w mediach spoteczno$ciowych itp.),
ktore nie ujawniajg zbyt wielu informacji na temat przyczyn, specyfiki
oraz jakosci interakcji uzytkownika z réznymi ustlugami bibliotecznymi
oraz ich wplywu na wrazenia i doswiadczenia (Priestner & Borg, 2016).
Upowszechnianie z sukcesem realizowanych projektéw UX w bibliote-
kach rowniez moze mie¢ duzy wpltyw na popularyzowanie zagadnienia.
Jak dowodza badania Craiga M. MacDonalda implementacja podejscia
UX w bibliotece przynies¢ moze wiele korzysci, do ktorych zaliczy¢ na-
lezy: zwigkszong empatie i sprawniejsze reagowanie na potrzeby uzyt-
kownikow, lepsze zrozumienie potrzeb uzytkownikdow (podejmowanie
decyzji w oparciu o dane z badan), poprawa wizerunku, uchwycenie the
big picture view, wzrost uzytecznosci strony internetowej i innych ustug
cyfrowych (MacDonald, 2017). Ktdra biblioteka nie chciataby zyskac tych
benefitow?

SPECJALISTA UX W BIBLIOTECE

Analiza literatury przedmiotu pozwala stwierdzi¢, ze po raz pierwszy
specjalizacja biblioteczna nazwana User Experience Librarian pojawita sie
w 2007 r.ina tym stanowisku zatrudniony zostat Brian Mathews w Georgia
Tech Library (MacDonald, 2015). Sam zainteresowany swoj nowy zakres
obowiazkow opisal wowczas nastepujaco: ,,Zasadniczo moja praca pole-
ga teraz na badaniu uzytkownikéw i formutowaniu zalecen dla dyrekgji
i kierownikow dziatdw. Bede rowniez wspdtpracowac z innymi osobami
w celu opracowania ukierunkowanych strategii komunikacyjnych i bran-
dingowych. Najwigkszym wyzwaniem bedzie przekonanie wszystkich
dzialéw do zaufania mi — wystarczy powiedzie¢ stowo <<ocena>>i ludzie
wariujg” (Mathews, 2007). Dwa lata p6zniej w rozmowie z Erin Dorney,
B. Mathews przyznal: ,Wsrdd ostatnich projektow, ktore prowadzitem,
znalazly si¢ m.in. takie dziatania jak: analiza wykorzystania laptopow
przez studentow, wystawa mebli czy projektowanie identyfikacji wizu-
alnej biblioteki oraz sprawdzanie, czy studenci sa gotowi do egzaminow.
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W mojej pracy kazdy tydzien jest inny, to jest moje paliwo i uwielbiam
to” (Dorney, 2009). Warto podkresli¢, ze juz wowczas praktyka zwigzana
z UX nie zamykata si¢ jedynie w srodowisku cyfrowym, a dotyczyta kom-
pleksowego funkcjonowania biblioteki i jej relacji z uzytkownikami, takze
w przestrzeni fizycznej.

Sytuacja tworzenia osobnego stanowiska dla specjalisty UX w bibliote-
ce byta jednak, jak na éwczesne czasy, raczej wyjatkowa, a zadania zwia-
zane z budowaniem wrazen uzytkownikow realizowane najczesciej przez
rozne osoby i oddziaty w bibliotekach. Zauwazy¢ mozna rowniez trend
wigzania praktyk UX z dotychczas prowadzonymi dziataniami takimi,
jak: badania satysfakcji uzytkownikéw oraz kompleksowa ocena jakosci.

W 2011 r. Robert Fox i Ameet Doshi przeprowadzili wszechstronne ba-
dania, ktérych celem byto zbadanie podejmowanych i planowanych dzia-
tan z zakresu UX wsrdd cztonkéw Association of Research Libraries (USA)
oraz poznanie rozwigzan organizacyjnych w bibliotekach z tego zakresu
(Fox & Doshi, 2011). W badaniu wzieto udziat 71 bibliotek (na 126 zrze-
szonych w ARL). Jak si¢ okazato, juz w 2011 r. tematyka UX byta znana
amerykanskim bibliotekarzom, wszystkie (z wyjatkiem jednej) biblioteki
wskazatly, ze w ciggu ostatnich trzech lat prowadzily co najmniej jeden
projekt lub dziatanie zwiazane z user experience. Byly to zadania zar6wno
projektowe, jak i biezace, wszystkie wymienione (facznie 121 dziatarl) mia-
ty wyrazny wptyw na funkcjonowanie biblioteki lub charakteryzowaty sie
pewna innowacyjnoscia. Najczesciej wymienianymi obszarami dziatan
z zakresu UX byly: badania jakosci ustug, badania opinii uzytkownikow
zwigzanych z renowacja i przeprojektowaniem budynku, badania uzy-
tecznosci strony internetowej i katalogu OPAC oraz badania nt. preferencji
dotyczacych dostepu do zasobow elektronicznych. Wyraznie mozna za-
uwazy¢, ze byly to zadania, ktdre dotyczyly zaréwno srodowiska interne-
towego, jak rowniez fizycznych przestrzeni bibliotecznych i byty to przede
wszystkich projekty badawcze. W jaki sposob bibliotekarze prowadzili
badania uzytkownikéw? Najczesciej wykorzystywana technika badaw-
cza bylta ankieta — albo w postaci opracowanego autorskiego kwestiona-
riusza, albo przy wykorzystaniu narzedzia LibQUAL+® lub LibQUAL+®
Lite. Sporo danych uzyskiwano takze poprzez niesformalizowane kanaty
i rozmowy z uzytkownikami. W polowie dziatan zorientowanych na UX
wykorzystano grupy fokusowe, a w jednej trzeciej zastosowano wybra-
na forme testow uzytecznosci (ta technika wykorzystywana byla gléwnie
przy przeprojektowywaniu stron internetowych). Wywiady indywidual-
ne i obserwacje nie byly popularnym sposobem uzyskiwania informacji
od uzytkownikéw — wskazywane byty kolejno w 10 i 5% przypadkow.
Jesli chodzi o rekrutacje uzytkownikéw do badan, stosowano otwarty na-
bér oraz bezposrednie i indywidualne zaproszenia. Warto wspomniec,
ze 70% bibliotek zapewnilo w budzecie srodki na gratyfikacje i upominki
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dla respondentéw (najczesciej w postaci artykuldw spozywczych lub kart
podarunkowych). Badania z uzytkownikami w wiekszosci finansowane
byty z budzetu operacyjnego biblioteki (prawie 75% wskazan), pozostate
sfinansowano ze srodkow fundacji bibliotecznej lub podobnej inicjatywy
oraz jednorazowych funduszy, jak np. grant. Jak podaja autorzy omawia-
nego raportu, w 43% bibliotek, wnioski uzyskane z badan z uzytkowni-
kami doprowadzily do catkowitego przeprojektowania lub znaczacych
modyfikagji ustug lub przestrzeni bibliotecznych, w kolejnych 39% przy-
padkow wplyw ten byl mniejszy, ale rownie znaczacy (Fox & Doshi, 2011).
Badanie Foxa i Doshiego dostarczylo tez informacji na temat dwcze-
snego umocowania dziatani zwigzanych z UX w strukturze organizacyjnej
biblioteki. Okazuje si¢, ze w latach 2008-2011 nie byty to scisle sformali-
zowane zasady (poza kilkoma wyjatkami, jak np. w Georgia Tech Library
czy University of Guelph Library). Prawie wszystkie biblioteki wskazaty,
ze przynajmniej okresowo prowadza dziatania oceniajace w postaci ba-
dan uzytkownikow, ale w wigkszosci nie ma to formalnego ksztattu (ba-
dania prowadzone sa ad hoc, przez jedna lub wiecej agend bibliotecznych
w zaleznosci od sytuacji). Mimo wszystko, w polowie bibliotek istniato
stanowisko na ksztatt Assessment Coordinator, a w co czwartej byla to funk-
¢ja bezposrednio zwigzana z UX (rzadko jednak dokfadnie tak nazwana).
Analiza odpowiedzi respondentéw wskazywata na rosnaca $wiadomos¢
w zakresie dzialari majacych na celu poprawe doswiadczen i wrazen uzyt-
kownikow, rowniez w aspekcie oficjalnego delegowania do tego odpo-
wiednich ludzi. Analiza zatacznikéw dokumentujacych badania pozwala
zapoznac sie z opisem niektorych (nielicznych) stanowisk bibliotecznych
zwigzanych z UX. I tak np. do zadan osoby zatrudnionej na stanowisku
User Engagement Librarian/Assessment Coordinator w Georgia Tech Library
nalezato: utrzymywanie i tworcze wzmacnianie zaangazowania uzytkow-
nika oraz prowadzenie badan i oceny nt. informowania o podejmowaniu
decyzji, ustugach i przestrzeniach edukacyjnych, a w szczegdlnosci:

* regularne angazowanie si¢ i wspoldziatanie ze wszystkimi spotecz-
nosciami uzytkownikéw biblioteki poprzez formalne i nieformalne
kanaty w celu okreslenia potrzeb uzytkownikéw i skutecznosci bi-
blioteki w zaspokajaniu tych potrzeb,

* zbieranie danych jakosciowych i ilosciowych oraz sporzadzanie na
ich podstawie raportow interpretacyjnych,

* identyfikacja i koordynacja dziatait zwigzanych z oceng jakosci,

* wspolpraca z dzialami i grupami bibliotecznymi w celu skutecznego
promowania dziatani zewnetrznych i podejmowania decyzji w opar-
ciu o dane,

* nadzorowanie jednego pelnoetatowego pracownika zajmujacego sie
projektowaniem graficznym, mediami cyfrowymi, marketingiem/
komunikacjg i zaangazowaniem uzytkownikdow,
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* uczestnictwo w ustugach takich jak Information Services Desk, w za-
leznosci od potrzeb biblioteki (Fox & Doshi, 2011).

Osoba zatrudniona na stanowisku Librarian UX w University of Guelph
Library m.in. miata prowadzi¢ badania nad zachowaniami, oczekiwania-
mi i potrzebami uzytkownikow w ewoluujacych srodowiskach akademic-
kich, technologicznych i informacyjnych, a takze ocenia¢ wptyw ustug
bibliotecznych na uzytkownikéw. Ponadto miata stosowac zasady user
experience podczas przeprowadzania analiz i ocen oraz w procesach pro-
jektowania i rozwijania nowych ustug dla uzytkownikow —w celu koncen-
tracji na sukcesie uzytkownika i zwigkszania jego doswiadczenia, a takze
wspolpracowac z innymi zespotami strategicznymi oraz wielofunkcyj-
nym zespotem ds. oceny i ewaluagji (Fox & Doshi, 2011). Z kolei obowiaz-
ki osoby zatrudnionej jako User Experience Specialist w The University of
Michigan Library skupialy si¢ na: badaniach uzytkownikéow w oparciu
o typowe dla UX techniki (40%), projektowaniu interfejséw — od wirefra-
mow, poprzez mockupy i prototypy, na ktorych zostanie zaprojektowana
architektura informacji, nawigacja, interakcja i grafika (40%) oraz szeroko
pojetym zarzadzaniu projektami i komunikacji (20%) (Fox & Doshi, 2011.
pp. 192-193). Niewatpliwie mocno zakorzeniona w dziatalnosci bibliotek
amerykanskich kultura oceny i zarzadzania przez jakos¢, miata spory
wkiad w budowanie i rozwijanie praktyk UX w tych instytucjach.

Kolejne ciekawe badanie nt. konkretnych dziatan podejmowanych
w bibliotekach na rzecz poprawy wrazen uzytkownikow przeprowadzit
w 2015 r. CM. MacDonald (MacDonald, 2015 i 2017). Byty to juz konkret-
ne badania skupione na charakterystyce zawodu, ktére pozwalajg stwier-
dzi¢, ze wraz z uplywem lat specjalizacja UX w obrebie zawodu bibliote-
karza coraz wyrazniej si¢ okresla i precyzuje. Badanie przeprowadzono
technika ustrukturyzowanego wywiadu pogtebionego, wéréd dobranych
celowo 16 bibliotekarzy identyfikujacych sie z obszarem UX (responden-
tow poszukiwano przez odpowiednie frazy w Google, a takze w serwisie
LinkedIn, Twitter oraz analizujac stosowane hasztagi w mediach spotecz-
nosciowych), ktérzy w zrownowazony sposob reprezentowali rozne typy
i wielkosci bibliotek amerykanskich. Analiza MacDonalda wskazuje, ze
osoby zajmujace si¢ UX w bibliotekach bardzo réznorodnie patrza na te
nowga profesje, ale najczesciej wymieniaja nastepujace cechy charaktery-
zujac swoje obowiazki i bibliotekarstwo UX:

* myslenie skoncentrowane na uzytkowniku,

* dziatania scisle oparte na badaniach (jakosciowych i ilosciowych),

¢ dziatania obejmujace zaréwno srodowisko cyfrowe, jak i realng prze-

strzen biblioteczna,

* dziatania, ktére w wigekszym stopniu dotycza testowania uzytecznos-

ci niz projektowania produktow/ustug (MacDonald, 2015).
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Z badant MacDonalda wynika, ze najczesciej specjalizacja UX powigza-
na jest z ,tradycyjnymi” obowigzkami bibliotecznymi i umieszczana na
roznych szczeblach hierarchii organizacyjnej (,there’s no natural home
in the library for UX yet” — stwierdzila jedna z respondentek). Bibliote-
karz UX pelni role wewnetrznego konsultanta z (niestety) niewielka sitq
sprawcza (MacDonald, 2015).

W zaleznosci od specyfiki biblioteki i jej uzytkownikéw oraz kontek-
stu funkcjonowania, bibliotekarz/specjalista UX odpowiedzialny moze
by¢ za rézne zadania oraz realizowac wielorakie projekty. Stad tez rézne
perspektywy patrzenia na t¢ ,nowa” specjalizacje. ,Bibliotekarz UX to bi-
bliotekarz, ktéry pracuje nad tym, aby biblioteczne systemy, przestrzenie,
ustugi i zasoby pomagaty ludziom pracowac w najlepszy dla nich sposob,
poprzez zbieranie dowoddéw i tworzenie przekonujacych narracji oraz
procesdw napedzajacych zmiany” — charakteryzuje swoja prace Kelly
Dagan (Dagan, 2018), ktéra wsrdd gltéwnych swych obowigzkéw wymie-
nia nastepujace zadania: planowanie i prowadzenie testow uzytecznosci;
mapowanie przeptywu uzytkownikow przez zadania i platformy; prze-
gladanie analiz dotyczacych wzorcow ruchu, odrzucen, sciezek; projekto-
wanie badan eksploracyjnych w celu odkrycia modeli mentalnych uzyt-
kownikow; organizowanie kontekstowych wywiadéw z uzytkownikami;
analizowanie wynikéw badan pod katem spostrzezen i wymagan; iteracja
rozwigzan projektowych i tworzenie prototypow (Dagan, 2018). ,Bibliote-
karz UX to pracownik, ktorego gtéwne obowiazki zawodowe skupiajq sie
na obserwagji i analizie wzorcéw uzytkowania, preferencji klientéw i po-
jawiajacych sie trendow, a nastepnie syntezie tych informacji w konkret-
ne zalecenia dotyczace zmian, ulepszen i innowacji w zakresie swiadcze-
nia ustug bibliotecznych i zasobdw, a takze w projektowaniu i funkcjach
przestrzeni bibliotecznych i interfejséw” — charakteryzuje swa profesje
C.G. McDonald, dodajac takze, ze bibliotekarz UX powinien uczestniczy¢
z procesach zmian, ktére postuluje. Wéréd podstawowych obowigzkéow
wymienia zadania wpisujace si¢ w obszary: komunikacji, pomystéw oraz
wsparcia, tj. m.in. pisanie i tworzenie réznego rodzaju tresci, by byly ja-
sne, zwiezle i dostepne; identyfikacja obszaréw do badan o zachowaniach
i preferencjach uzytkownikow oraz projektowanie i prowadzenie tych ba-
dan wraz z zespolem; wspdtpraca z twdrcami oprogramowania w celu
przelozenia pomystéw na ,wymagania”, a nastepnie sprawdzanie i po-
nowne sprawdzanie, jak te wymagania zostaly przeksztatcone w funkgje;
pomoc w zarzadzaniu projektami: od pomystu do funkgji; bezposrednia
praca ze studentami, wykladowcami i pracownikami przy biurku referen-
cyjnym i w innych miejscach (Dagan, 2018).

Analiza pismiennictwa i dostepnych badan pozwala stwierdzi¢, ze nie
istnieje jeden uniwersalny zakres obowiazkow specjalisty/bibliotekarza
UX. Mozna jednak probowac wskaza¢ dominujace obszary dziatan:
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projektowanie i prowadzenie badan z uzytkownikami z zastosowa-
niem metod i technik typowych dla podejscia UX (zob. Wolanska,
2020),

* testowanie uzytecznosci cyfrowych ustug bibliotecznych,

* modelowanie i raportowanie wynikow badan kadrze zarzadzajacej
oraz catemu zespotowi bibliotecznemu, a takze (w przypadku ustug
od dostawcow zewnetrznych) innym podmiotom w celu wprowa-
dzenia zmian,

¢ identyfikacja i koordynacja dziatan zwigzanych z ocena jakosci ustug
bibliotecznych,

* projektowanie serwisu internetowego biblioteki i innych cyfrowych
ustug bibliotecznych,

* analiza przestrzeni bibliotecznej pod katem przyjaznosci dla uzyt-
kownikow i projektowanie oznaczen nawigacyjnych way findingu
(§. odnajdywania drogi),

* postulowanie zmian wynikajacych z uzyskanych danych badaw-
czych; uczestnictwo w zespole wprowadzajacym zmiang,

¢ dziatania ukierunkowane na zapewnienie dostepnosci cyfrowej
ustug bibliotecznych,

* bycie ,,adwokatem” uzytkownikéw w kontaktach z biblioteka,

* wspolpraca z innymi agendami bibliotecznymi, dziatem IT, marke-
tingiem itp. przy wyraznym wsparciu kadry zarzadzajace;j.

Wazne jest, aby uczyni¢ powyzsze zadania podstawowymi obowigz-
kami pracy, ktérych wykonywanie nie bedzie utrudnianie koniecznoscia
godzenia ich z , klasycznymi” bibliotekarskimi zadaniami.

Jakie trudnosci i wyzwania czekaja na specjalistow UX w bibliote-
kach? Odpowiedzi na to pytanie znalez¢ mozna m.in. w badaniu C.M.
MacDonalda, w ktérym zatrudnieni w bibliotekach specjalisci UX dzielili
sie swym doswiadczeniem z tego zakresu. Z analizy wynika, Ze ogromne
znaczenie ma kultura organizacyjna, ktéra moze wspierad, ale tez i utrud-
nia¢ lub nawet uniemozliwia¢ dziatalnos¢ w duchu zasad UX (np. kon-
flikty pomiedzy agendami wynikajace z innej perspektywy patrzenia na
uzytkownika, nieche¢ do bycia ocenianym). Bibliotekarze UX dostrzegaja
rowniez fakt ograniczonych zasobéw czasowych (dziatania UX wykony-
wali najczesciej obok podstawowych i traktowanych priorytetowo obo-
wigzkoéw zawodowych), wskazuja tez na trudnosci ze skalowaniem swo-
jej UX-owej pracy (ktéra z natury jest czasochlonna), a wsréd wyzwan
wymieniaja zdobycie zaufania wsréd wspdtpracownikéw (m.in. w kwe-
stii przekonania o potencjale podej$cia UX oraz przetamania niecheci do
bycia ocenianym). Wéréd mniej powszechnych, ale réwniez wymienia-
nych trudnosci znalazly sie takze takie problemy jak: brak odpowiednie-
go przygotowania i szkolen w zakresie UX oraz problemy technologiczne
(MacDonald, 2017).
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Nie kazda osoba nadaje si¢ do objecia stanowiska specjalisty UX, waz-
ne sa tutaj zaréwno umiejetnosci i wiedza z zakresu UX, jak i réwniez
kompetencje miekkie. Z racji, iz specjalnos¢ UX jest nowa w zawodzie
bibliotekarskim i osoby zajmujace to stanowisko sa z reguty pierwszymi
osobami, ktore sie tym zajmuja, trudno wskazad tutaj na idealna Sciezke
rozwoju i kariery na tym stanowisku. Niewatpliwie wazna jest tutaj wie-
dza z zakresu UX nabyta podczas réznych szkolen, warsztatow i kursow,
a takze doswiadczenie pracy w bibliotece, ktdre pozwala zaimplemento-
wac idee UX do specyfiki tej instytucji (MacDonald, 2015). Wsrod kompe-
tencji migkkich wydaje sig, ze szczegdlnie istotne beda nastepujace cechy:
otwartos¢ i dociekliwos¢ badawcza, umiejetnos$¢ analitycznego i synte-
tycznego myslenia, empatia, charyzma i przebojowos¢, elastycznos¢, kre-
atywnos¢, spostrzegawczo$¢, samodzielnos¢ i zdolnos¢ organizacji pracy
oraz wysokie zdolnosci komunikacyjne i interpersonalne.

Co bibliotekarze UX lubiag w swej pracy najbardziej? ,Czerpie wiele
osobistej przyjemnosci z odkrywania niezliczonych sposobéw myslenia
i rozwigzywania probleméw — w wigkszosci przypadkéw sa to sposoby,
ktérych nigdy nawet nie bratam pod uwage. Rozmowa i obserwacja czy-
jegos procesu pozwala mi catkowicie zaglebi¢ si¢ w nature ludzkiego po-
znania i kreatywnosci, dajac mi jednoczesnie silny zastrzyk empatii i po-
kory” — mowi K. Dagan (Dagan, 2018). ,,Uwielbiam kazde zrealizowane
zadanie, ktdére eliminuje istniejagce wczesniej komplikacje. Poprawienie
literdwki, przejscie z trzech przyciskdw na dwa, pilotowanie nowego pro-
jektu, napisanie bardziej przejrzystego oznakowania, poswiecenie czasu
na stuchanie i pytanie, az naprawde zrozumiem priorytety i punkt wi-
dzenia moich wspdtpracownikéw i uzytkownikow, pomoc studentowi
w zdobyciu tego jedynego artykutu, ktérego naprawde potrzebowatl na
dzis lub nawet uporzadkowanie wspdlnej przestrzeni biurowej! Wszyst-
kie te rzeczy moga by¢ i byly najlepsza czesciag mojej pracy w kazdym
dniu” — dzieli si¢ swym do$wiadczeniem C.G. McDonald (Dagan, 2018).

Sprzyjajaca procesom zorientowanym na uzytkownika kultura organi-
zacyjna wydaje si¢ by¢ jednym z najwazniejszych czynnikéw wptywaja-
cych na efektywna prace specjalisty UX w bibliotece. O tym, czy organiza-
¢ja utatwia budowanie wrazen uzytkownika w organizacji oraz w jakim
stopniu, méwi dojrzatos¢ UX.

DOJRZALOSC UX W BIBLIOTEKACH

Jednym ze sposobdw oceny, czy dana organizacja w sposdb zaawanso-
wany lub nie dziata wg zasad UX, jest siegniecie po ktory$ z modeli tzw.
dojrzatosci UX. Wedlug D. Normana dojrzatos¢ UX mierzy che¢ i zdol-
nos¢ organizacji do skutecznego dostarczania projektéw zorientowanych
na uzytkownika. Obejmuje ona jakos¢ i spdjnos¢ procesdéw badawczych
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i projektowych, zasobow, narzedzi i operacji, a takze sktonnos¢ organi-
zacji do wspierania i wzmacniania UX teraz i w przysztosci, poprzez ka-
dre zarzadzajaca, pracownikéw i kulture (Pernice i in., 2021). Pierwotny,
opracowany w 2006 r. model D. Normana oparty byl na o$miu stopniach
dojrzatosci organizacyjnej w zakresie praktyk zorientowanych na uzyt-
kownika, obecnie stosuje si¢ model zaktualizowany przez badaczy Niel-
sen Norman Group do skali szesciostopniowej. Model szesciostopniowej
dojrzatosci UX pozwala oceni¢ mocne i stabe strony organizacji w zakresie
UX oraz dostarcza wnioskéw na temat tego, jak organizacja moze zwigk-
szy¢ swoja dojrzatos¢ UX?. Szes¢ etapow dojrzatosci UX wg Nielsen Nor-
man Group:

1. Nieobecny (Absent): tematyka UX jest ignorowana lub nie istnieje.

2. Ograniczony (Limited): prace UX sa rzadkie, wykonywane chaotycz-
nie i pozbawione znaczenia.

3. Rozwijajacy si¢ (Emergent): praca UX jest funkcjonalna i obiecujaca,
ale wykonana niespojnie i nieefektywnie.

4. Ustrukturyzowany (Structured): organizacja posiada czesciowo usys-
tematyzowanga metodologie zwigzang z UX, ktdra jest rozpowszechniona,
ale o ré6znym stopniu skutecznosci i efektywnosci.

5. Zintegrowany (Integrated): prace UX sa kompleksowe, efektywne
i wszechobecne.

6. Zorientowany na uzytkownika (User-driven): zaangazowanie UX na
wszystkich poziomach prowadzi do glebokich spostrzezen oraz wyjatko-
wych rezultatéw projektowania zorientowanego na uzytkowniku.

Proby okreslenia dojrzatosci UX w bibliotekach podejmowane byty
przez badaczy w ostatnich latach. A. Priestner w 2017 r. zaproponowat
autorski model dojrzatosci UX w bibliotekach, ktéry uwzglednia specy-
fike dziatania tej instytucji oraz skupia si¢ na udanym lub nieudanym
przyjeciu zasad UX w kontekscie panujacej kultury organizacyjnej. Model
sklada sie z czterech kontinudéw, wzdtuz ktérych mozna okresli¢, gdzie
znajduje si¢ instytucja w odniesieniu do 4 czynnikow.

¢ Kultura tradycji > Kultura innowagji

— Czy biblioteka bardziej dba o dziedzictwo, tradycje i sposob, w jaki
rzeczy zawsze byly robione, czy o szanse i mozliwosci, jakie daje
kultura ciggltych innowagji?

¢ Ustandaryzowana struktura > Zwinna struktura

— Jak szybko biblioteka moze si¢ zmienia¢? Czy jest ograniczana
przez stanowiska i hierarchie, czy tez moze swobodnie reagowac
w odpowiedzi na pojawiajace si¢ potrzeby i wazne nowe kierunki?

* Na stronie https://forms.nngroup.com/s3/Maturity-Quiz dostepne jest bezptatne narzedzie, za
pomoca ktérego, odpowiadajac na pytania, mozna okresli¢ poziom dojrzatosci organizacyjnej UX.



182 ARTYKULY

e Strach przed porazka > Akceptacja porazki
— Czy biblioteka dostrzega wartos¢ w porazce? Czy akceptuje fakt,
ze aby i8¢ do przodu, trzeba popelniac¢ btedy i sie na nich uczy¢?

* Skupienie na pracownikach biblioteki > skupienie na uzytkownikach

biblioteki

— Czy biblioteka stuzy swoim pracownikom czy uzytkownikom?
Jak bardzo jej wysitki skupiaja sie na jak najlepszym doswiadcze-
niu uzytkownika, a nie na wygodzie i zadowoleniu pracownikow?

Im blizej bibliotece do zdefiniowania si¢ cechami: kultury innowagji,
zwinnosci strukturalnej, akceptowaniem porazek oraz skupieniu si¢ na
uzytkownikach, tym wieksza jest jej dojrzatos¢ UX (Priestner, 2017).

Po sze$ciostopniowy (w skali 0-5) model oceny dojrzatosci UX w biblio-
tekach siegnat C.M. MacDonald i zgodnie z jego badaniami, amerykanskie
biblioteki najczesciej plasuja sie¢ na poziomie drugim i trzecim. Jak odczy-
tywac te wyniki? Poziom drugi nazwany Considerated oznacza, Ze tema-
tyka UX jest w bibliotece znana i szanowana, ze projekty realizowane sa
systematycznie, ale napotykaja na rézne utrudnienia i problemy. Wyzszy
poziom, trzeci, okreslony jako Implemented wyrazany jest poprzez: tworze-
nie w bibliotece dziatow lub stanowisk do spraw UX; wspieranie dziatan
UX przez kadre zarzadzajaca; wlaczenie UX do proceséw decyzyjnych,
wystepuja jednak trudnosci w kwestii polaczenia UX ze standardowymi
pracami bibliotecznymi (MacDonald, 2017). Analize MacDonalda mozna
zinterpretowac¢ wnioskiem, Ze poziom znajomosci i stosowania praktyk
UX w bibliotekach amerykanskich jest juz znaczacy, ale w dalszym cia-
gu wymagane sa dziatania majace na celu osiggniecie wyzszej dojrzato-
$ci UX. Najwyzszy poziom okreslony przez autora jako Institutionalized
oznacza bowiem istnienie w bibliotece swoistej organizacyjnej kultury UX
oraz sytuacje, w ktorej nawet pracownicy niezwigzani bezposrednio z UX
podejmuja dziatania i decyzje zgodne z zasadami budowania pozytyw-
nych wrazen i doswiadczen uzytkownikéw biblioteki, a takze powszech-
ne zrozumienie, decentralizacje i dzielenie si¢ wiedzg UX w catej instytucji
(MacDonald, 2017).

Podobne, acz znacznie bardziej rozbudowane wnioski na temat dojrza-
tosci UX w bibliotekach, tym razem w amerykanskich bibliotekach akade-
mickich, wynikaja z badania, ktore przeprowadzili Scott W.H. Young, Zoe
Chao i Adam Chandler (Young i in., 2020). Autorzy postuzyli si¢ w tym
przypadku inng metodologia: jakosciowa analizg tresci i ilosciowa anali-
za statystyczna danych z ankiety przeprowadzonej wsrdd praktykow UX
w bibliotekach oraz siegneli po o$miostopniowy model dojrzatosci UX
sformutowany przez D. Normana w 2006 r. Z badan wynika, Ze bibliote-
karze okreslaja poziom dojrzatosci swoich organizacji najczesciej na po-
ziomie trzecim (34,2% wskazan), piatym (27,8%) oraz czwartym (16,5%),
co oznacza raczej niski lub $rednio niski poziom dojrzatosci UX w ich bi-
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bliotekach. Z analizy wynika, ze czynnikami, ktédre w znaczacy sposob
sprzyjaja dojrzatosci UX w bibliotece, sa nastepujace elementy:

* wsparcie kadry zarzadzajacej i umieszczenie idei UX w planowaniu

strategicznym,

¢ aktywna wspolpraca z innymi pracownikami i agendami biblioteki

oraz ogolne zrozumienie UX w calej organizacji,

¢ stosowanie wielu i ré6znorodnych technik badawczych UX (najcze-

Sciej stosowanymi przez biblioteki byty: testy uzytecznosci, ankiety,
wywiady z uzytkownikami, ocena dostepnosci i badania terenowe,
ale z badania wynika, ze dojrzatosci UX sprzyja rowniez mapa po-
drézy uzytkownika, ktora jest odzwierciedleniem wszystkich, sko-
ordynowanych wysitkow na rzecz UX),

¢ przeznaczanie odpowiednich srodkéw na badania i dziatania UX,

w tym stworzenie okreslonych struktur odpowiedzialnych za UX
w bibliotece, ktore beda dziata¢ w sposob zaplanowany, systema-
tyczny i powtarzalny.

Autorzy na podstawie badan oraz uzyskanych danych ilosciowych i ja-
kosciowych przedstawili nowy model dojrzatosci UX w bibliotekach. Eta-
py UX-owego dojrzewania bibliotek przedstawiajq si¢ w nich nastepujaco:

1. Apatia lub wrogos¢ do praktyk UX, brak zasobdéw i personelu do
dziatan zorientowanych na uzytkowniku.

2. Dziatania UX podejmowane ad hoc i sporadycznie. Podejscie UX jest
praktykowane, ale nieoficjalnie i bez przeznaczonych do tego zasobow
lub personelu; kierownictwo nie w pelni rozumie lub wspiera UX.

3. Kadra zarzadzajaca zaczyna rozumie¢ i wspiera¢ UX; wydzielony
budzet UX; UX jest przypisany w catosci lub czeSciowo do stalego stano-
wiska.

4. Specjalista UX lub zespét UX wspotpracuje z jednostkami w calej or-
ganizacji i wnosi dane UX w sposob znaczacy do organizacyjnego i strate-
gicznego procesu decyzyjnego.

5. Dane z badan UX sa regularnie wigczane do projektéw i procesu de-
cyzyjnego; stosuje sie wiele roznorodnych technik i narzedzi badawczych.

6. UX jest praktykowany w catej bibliotece; decyzje sa podejmowane
tylko z uwzglednieniem podejscia UX (Young i in., 2020).

Budowanie dojrzalosci UX w bibliotece jest procesem wymagajacym
czasu oraz zaangazowania: bibliotekarza/specjalisty UX, kadry zarzadza-
jacej oraz calego zespotu bibliotecznego. Wdrozenie w bibliotece podejscia
UX musi by¢ spojne ze strategia i nies¢ ze soba zmiany w kulturze orga-
nizacyjnej. To nie moze by¢ jakas abstrakcyjna i filozoficzna idea, tylko
gruntowna zmiana wpisana w strategie i wizje¢ organizacji. Postulowane
jest dziatanie dwutorowe, tj. wspieranie dziatan specjalistow UX i state
rozwijanie ich kompetengji, a takze edukowanie i szkolenie pracownikow
biblioteki z zakresu $wiadomosci UX. Najwieksza zaleta podejscia UX
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w bibliotece jest posiadanie ,,adwokata” uzytkownikéw, ktéry zna potrze-
by, modeluje wyniki badan i komunikuje je innym zespolom i agendom
bibliotecznym oraz naciska na podejmowanie decyzji w oparciu o dane
badawcze, a takze ma pelne poparcie kadry zarzadzajacej (MacDonald,
2017).

BIBLIOTEKARZ UX W STRUKTURZE ORGANIZACY]JNE] BIBLIOTEKI

W pierwszym etapie zainteresowania problematyka UX w bibliote-
kach, zadania tozsame z dzialaniami zorientowanymi na uzytkownika
prowadzone byly bez wyraznie sformalizowanej postaci. Wraz z konkre-
tyzowaniem si¢ zadan i obszaréw aktywnosci, w wybranych bibliotekach
rozszerzano zakres obowiazkéw niektdrych bibliotekarzy o te zwigzane
z UX, tworzono stanowiska specjalisty/bibliotekarza UX, a nawet bu-
dowano zespoty. Opisane w literaturze przedmiotu case studies ukazuja
rozne sposoby tworzenia i rozwijania w bibliotekach podejscia zoriento-
wanego na uzytkownika np. stopniowe zwigkszanie profilu UX w orga-
nizacji (Godfrey, 2015) oraz przechodzenie z dziatan ad hoc do formalnie
ustrukturyzowanego programu UX (Blake & Potter, 2018).

Z analizy przeprowadzonej przez Shelley Gullikson wynika, ze w za-
kresie organizowania praktyk UX w bibliotekach wyodrebniaja sie obec-
nie cztery modele pracy: komitety i zespoty, ktdre dziataniami UX zajmuja
sie obok innych realizowanych projektow; osobne stanowisko specjalisty/
bibliotekarza UX; samodzielne dziaty UX oraz dorazne dziatania UX po-
dejmowane ad hoc (Gullikson, 2020). Sama naukowczyni, prowadzac ba-
dania (technikga wywiadu poglebionego oraz kwestionariusza ankiety)
w wybranych bibliotekach akademickich Stanéw Zjednoczonych, Wiel-
kiej Brytanii, Kanady, Szwecji Norwegii i analizujac relacje pomiedzy
strukturg organizacyjng a specjalnoscia UX, wyrdznita juz jednak cztery
inne rodzaje praktyk UX w bibliotekach akademickich. Sa to: stanowiska
zwigzane z UX (zajmuja je osoby, ktérych stanowisko pracy jest formalnie
poswiecone w calosci lub w czeéci pracy UX); grupy UX (zespoty formal-
nie zorganizowane w celu wykonywania pracy UX, np. komitety, grupy
robocze i dziaty); grupy nie-UX (formalnie ustrukturyzowane zespoty,
ktore wykonuja pewne prace UX, ale maja inny cel gtéwny, np. strona
internetowa, ocena jakosci, oznakowanie); pomocnicy (nieformalne gru-
py wspdtpracownikéw, ktorzy wykonuja prace UX wspolnie, regularnie,
gdy pozwala na to czas lub gdy pojawiaja si¢ projekty). Najpopularniejsza
forma organizowania dziatani UX, jak wynika z badan S. Gullikson, jest sa-
modzielne stanowisko UX, a w nastepnej kolejnosci: pomocnicy i zespoty
UX. Jesli za$ chodzi o miejsce w strukturze organizacyjnej, to specjalizacja
UX najczesciej potaczona jest z dziatem cyfrowym i IT oraz dzialem obstu-
gi uzytkownikow oraz innymi dziatami.
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Badaczka, stosujac autorski fasetowy model uwzgledniajacy takie ele-
menty jak: sposdb organizacji dziatant UX, lokalizacja w strukturze organi-
zacyjnej, stopient odpowiedzialnosci i niezaleznosci w zakresie dziatan UX
oraz koncentracja na ustugach cyfrowych, sformutowata wnioski o tym,
jakie formy pracy w zakresie UX sg najefektywniejsze w bibliotekach. Naj-
wigkszy wpltyw na skuteczno$¢ wdrazania zmian wynikajacych z dziatan
UX, duze wsparcie od pozostatych wspotpracownikow, budowanie kul-
tury UX i sSwiadomosci UX wsrdd bibliotekarzy wystepuja wowczas, gdy:

* w bibliotece dziata zespdt pracownikéow UX,

* zaangazowani sa w jego prace bibliotekarze z innych dziatow,

* spegjalisci UX maja rzeczywista wladze i mozliwos¢ wprowadzenia

zmian,

¢ dzialania UX nie skupiaja si¢ wylgcznie na srodowisku internetowym,

¢ spegjalisci UX ciesza sie faktycznym wsparciem i poparciem od ka-

dry zarzadzajacej (Gullikson, 2020).

Badaczka podkresla, ze poziom swiadomosci na temat UX wsrdd pra-
cownikéw biblioteki jest zalezny od aktywnosci i charyzmy specjalistow
UX oraz od ich umiejetnosci skutecznego komunikowania swojej roli
i wartosci.

BIBLIOTEKARZ UX W POLSKICH BIBLIOTEKACH AKADEMICKICH -
WSTEP DO BADAN

Czy biblioteki akademickie w Polsce dziataja z uwzglednieniem za-
sad badania i projektowania wrazen uzytkownika? Jakie prowadzone sa
badania i kto jest za nie odpowiedzialny? Czy zarzadzajacy bibliotekami
widza w swojej organizacji miejsce dla bibliotekarza/specjalisty UX? Ta-
kie pytania automatycznie nasuwaja si¢ na mysl po analizie doswiadczen
i UX-owych praktyk w bibliotekach zagranicznych. I takie tez kwestie
byly kanwa do przeprowadzenia badan na temat UX wsérdd kadry zarza-
dzajacej bibliotekami akademickimi w Polsce.

Celem badania bylo wstepne zapoznanie si¢ z omawiana problematy-
ka, ustalenie, czy i w jakim stopniu podejscie zorientowane na wrazenia
i doswiadczenia uzytkownika jest obecne w bibliotekach akademickich,
a takze zastanowienie si¢ nad sposobem skutecznego zaimplementowa-
nia idei UX do akademickiego bibliotekarstwa w Polsce. Niniejsze bada-
nia uznac¢ nalezy za wstep do bardziej zaawansowanych analiz w tym
obszarze oraz przeprowadzonych na wigksza skale innych badan iloscio-
wych i jakosciowych, ktére datyby szerszy oglad omawianego zjawiska
oraz pozwolilyby na wskazanie pewnych trendéw czy zaleznosci.

Badania przeprowadzono za pomoca semiustrukturyzowanego wy-
wiadu poglebionego wg przygotowanego scenariusza badawczego. Wy-
wiady przeprowadzono z 8 respondentami, ktorzy reprezentowali sie-
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dem bibliotek akademickich (uniwersyteckich oraz technicznych) — byli
to dyrektorzy bibliotek oraz (w dwoch przypadkach) osoby bezposrednio
zwigzane z badaniami uzytkownikéw w duchu UX. Wywiady odbyty sie
w terminie: 20 grudnia 2022 — 30 stycznia 2023.

Analiza jakosciowa zgromadzonego materialu, w ktorej postuzono sie
programem MAXQDA, pozwolita na wyodrebnienie nastepujacych za-
gadnien i tematdw: dziatania podejmowane w zwigzku z badaniami i po-
znawaniem potrzeb i wrazen uzytkownikéw; organizacja tego procesu
oraz Swiadomos¢ kadry zarzadzajacej w zakresie podejscia zorientowane-
go na uzytkownika, refleksje, pytania o przysztos¢. W dalszej czesci arty-
kutu znajduje sie podsumowanie tych tematéow z uwzglednieniem zano-
nimizowanych cytatow i fragmentéw wypowiedzi respondentdéw, ktore
uzupelniono rowniez dwoma, ciekawymi z perspektywy UX, studiami
przypadku.

Podstawowy wniosek, ktéry ptynie z wszystkich wywiadow, to duza
swiadomos¢ kadry zarzadzajacej w kwestii prowadzenia badan uzytkow-
nikow oraz zdobywania wiedzy o potrzebach czytelnikow. Nie zawsze ta
swiadomos¢ sprowadza si¢ do podejmowania konkretnych dziatan i nie
zawsze prowadzi do stosowania technik i narzedzi typowych dla UX, ale
jednak sposdb patrzenia na ustugi biblioteczne przez pryzmat uzytkow-
nika wydaje si¢ dos¢ mocno zakorzeniony w praktyce bibliotecznej. Z ta
jedna uwaga — jest to caly czas patrzenie gléwnie przez pryzmat potrzeb,
oczekiwan i ew. satysfakcji, a nie dokladnej analizy doswiadczen i wrazen
uzytkownikéw. Kolejny wniosek nie jest juz tak optymistyczny i sprowa-
dza sie¢ do stwierdzenia faktu o braku wystarczajacych zasobow finanso-
wych i ludzkich do wdrazania ciekawych projektéw oraz ukierunkowa-
nych na satysfakcje uzytkownika zmian.

PROWADZONE BADANIA I WYKORZYSTYWANE
TECHNIKI

Analiza wywiadow pozwala stwierdzi¢, ze dominujacq metoda sfor-
malizowanego badania uzytkownikow w bibliotekach akademickich jest
ankieta. Kwestionariusz ankiety (dystrybuowanej elektronicznie, a takze
w postaci papierowej) doceniany jest ze wzgledu na uniwersalny charak-
ter, standaryzacje utatwiajaca powtarzalnos¢ i cyklicznos¢ badan oraz po-
wszechny, ilosciowy charakter.

¢ ,Kwestionariusz jest taki sam, co najwyzej dodajemy do niego pyta-

nia, ktore wynikaja z naszej obecnej dziatalnosci”.

* ,Zalozenie bylo takie, aby cyklicznie bada¢ uzytkownikéw i porow-

nywac te wyniki w czasie”.

¢ ,Jesli bedziemy robic¢ badania, to tylko za pomoca ankiety”.
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* ,Nowoczesna biblioteka po prostu musi dostosowywac swe ustugi
do uzytkownikdw, a ankieta — oprocz codziennych rozmdéw i obser-
wagdji — jest najprostszym sposobem, by poznac ich potrzeby”.

W badanych bibliotekach prowadzono zaréwno badania ankieto-
we jednorazowe, w tym z wykorzystaniem narzedzia przygotowanego
przez SBP do badania satysfakcji uzytkownikéw (,Badanie satysfakcji
uzytkownikéw bibliotek”, 2018), jak rowniez badania cykliczne — reali-
zowane w odpowiednich odstepach czasu i opracowane indywidualnie
z uwzglednieniem specyfiki biblioteki i jej uzytkownikéw. Jak podkreslali
respondenci, w przypadku badania ankietowego wazny jest czas (termin)
przeprowadzania badan, ktéry znaczaco moze wplywac na uzyskane
wyniki oraz okreslenie cyklicznosci. O ile dawniej, odstep kilkuletni po-
miedzy badaniami byt uzasadniony i zdawal egzamin, tak w dzisiejszych,
bardzo dynamicznych i zmiennych czasach, odstep 2-letni (maksymalnie
3-letni) wydaje sie optymalny.

W wypowiedziach respondentéw pojawiato si¢ rowniez przekonanie,
ze nie zawsze trzeba prowadzi¢ sformalizowane badania, aby poznac po-
trzeby uzytkownikow. Podkreslano duza role indywidualnych kontak-
tow z uzytkownikami, ktére majgq miejsce w oddziatach udostepniania,
a takze bezposredni kontakt np. podczas prowadzonego w sposob trady-
cyjny szkolenia bibliotecznego. Wielokrotnie wtasnie ta droga, podczas
nieformalnych i luznych rozméw z uzytkownikami, uzyska¢ mozna cen-
ne informacje do poprawy jakosci ustug.

* ,Nie sa to sformalizowane badania, ale zawsze staramy si¢ odpowia-
da¢ na kazda zglaszana potrzebe uzytkownika kierujac sie zasada
maksymalizacji dostepnosci ustugi (tj. udostepnienia zasobu) oraz
produktu (tj. ksigzki). Duzo pytalismy, zwtaszcza podczas pande-
mii, jak po prostu mozemy pomdc naszym uzytkownikom”.

¢ ,Uzytkownicy wiedza, Ze my caly czas czekamy na ich feedback i ze
analizujemy wszystkie ich prosby i propozycje oraz ze wdrazamy to,
co jest mozliwe z perspektywy organizacyjnej”.

Inne techniki badawcze, ktdre oprdcz ankiety pojawiaty sie w wypowie-
dziach respondentow, to analizy statystyk i twardych danych (udostep-
nien oraz korzystania z zasobodw elektronicznych), czytanie komentarzy
w mediach spoleczno$ciowych, zbieranie opinii i sugestii uzytkownikow
za pomoca specjalnych formularzy oraz fizycznych skrzynek/urn udostep-
nianych w bibliotece czy ksiegi gosci, a takze wystepujace w dwoch biblio-
tekach techniki typowe dla UX: obserwacje, wywiady pogtebione i fokusy
oraz roznego rodzaju badania uzytecznosci bibliotecznych ustug cyfro-
wych. Te ostatnie omowione zostang w sekcji poswieconej case studies.



188 ARTYKULY

ORGANIZACJA BADAN

Trudno wskaza¢ na dominujacy trend w kwestii organizacji badan
w bibliotekach, poza faktem, Ze najczesciej osoba lub zespot prowadzacy
badania umiejscowiony jest w dziale udostepniania/obstugi czytelnikdw.
Z wyijatkiem jednej biblioteki, kwestie dotyczace badan nie sq na state
przypisane do konkretnego stanowiska i osoby — prowadzone sa raczej
ad hoc, z pojawiajacej sie¢ potrzeby, albo z inicjatywy samego pracownika.
Respondenci podkreslali fakt, ze konieczna jest tutaj praca zespotowa oraz
powszechne zrozumienie perspektywy UX wsrod wszystkich pracowni-
koéw biblioteki — nie wystarczy jeden specjalista od badan i patrzenia na
ustugi z perspektywy uzytkownika.

¢ ,Wszyscy pracownicy biblioteki, rowniez ci z tzw. zaplecza, musza
patrze¢ na oferowane ustugi z szerszej perspektywy oraz rozumiec
potrzeby i zachowania naszych uzytkownikow”.

* ,Wydaje mi si¢, ze w kazdym dziale zwigzanym z uzytkownikiem
powinna by¢ taka osoba (lub zespot osob), ktdra bedzie patrzec¢ na
dziatalno$¢ <<oczami>> uzytkownika. I kiedy zostanie dostrzezona
jakas potrzeba zmiany, woéwczas ta osoba zgtasza to do zwierzchni-
ka, by nadac sprawie ciag dalszy”.

Wyjatkiem na mapie badanych bibliotek jest Biblioteka Uniwersytecka

w Warszawie, w ktorej od 2020 r. istnieje stanowisko do spraw projekto-
wania i rozwijania ustug z perspektywy uzytkownika. Charakterystyka
podejmowanych w tym obszarze dziatant zostanie przedstawiona w dal-
szej czesci analizy.

Ciekawym spostrzezeniem jest fakt, Zze biblioteki otwieraja si¢ w kwe-
stii badan i poznawania uzytkownikéw na wspotprace z innymi jednost-
kami uczelni, a nawet firmami zewnetrznymi. Podejmowana jest wspot-
praca, np. z kolem naukowym socjologéw w przypadku prowadzenia
badan ankietowych, czy pracownikami Wydziatu Architektury w celu
okreslenia potrzeb uzytkownikoéw dotyczacych zagospodarowania prze-
strzeni w budynku biblioteki.

Jesli zas chodzi o przestrzen wirtualna biblioteki i zwiazane z nia ba-
dania uzytkownikow, to réwniez bibliotekarze nawigzuja wspolprace
z innymi jednostkami. Sa to instytuty naukowo-dydaktyczne w uczelni
zajmujace si¢ projektowaniem informacji oraz badaniem uzytecznosci
serwisOw www, jednostki centralne z szeroko pojetego sektora ,badania
i rozwdj”, jak réwniez firmy zewnetrzne.

* ,Zewnetrzne badania i zlecone analizy eksperckie moga mie¢ wigk-
sza site sprawcza niz badania prowadzone przez bibliotekarzy. Sko-
ro za co$ zaplacilismy, skoro zbadali to i przeanalizowali eksperci,
to moze znajda si¢ rowniez pieniadze na wdrozenie tych rozwiazan
w zycie?”.
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Niektdrzy respondenci nie kryli réwniez obaw i watpliwosci, czy w ich
zespole znajduja si¢ odpowiednie osoby o wystarczajacych kompeten-
cjach i umiejetnosciach do przeprowadzenia rzetelnych badan. W tych
wypowiedziach niejednokrotnie podnoszono kwestie¢ wynagrodzen, kto-
re raczej zniechecaja niz przyciagaja do bibliotek zaangazowanych i chet-
nych do rozwoju pracownikdéw. Pojawiaty si¢ rowniez opinie catkowicie
sprzeczne, potwierdzajace fakt, ze w bibliotece znajduja sie odpowiedni
pracownicy, ktérzy chca i potrafiag prowadzi¢ badania.

Na pytanie dotyczace najlepszego usytuowania osoby ,,odpowiedzial-
nej za badania” w strukturze biblioteki padaly rézne propozycje ze stro-
ny respondentdw, ale przewazaly opinie dotyczace dziatu udostepniania
lub funkcjonowania interdyscyplinarnego zespotu, ktory zajmowatby sie
badaniem oraz wdrazaniem postulowanych zmian, przy wyraznej wspot-
pracy osob odpowiedzialnych za marketing biblioteczny.

SWIADOMOSC, REFLEKSJE I PRZYSZEOSC

Wszyscy respondenci sa przekonani o koniecznosci uwzgledniania

perspektywy uzytkownika w obecnym funkcjonowaniu biblioteki.

* ,Mam wrazenie, ze za rzadko odpowiadamy sobie na fundamental-
ne pytanie wspolczesnego bibliotekarstwa: jakiej biblioteki potrze-
buja uzytkownicy?”.

* ,Nowoczesna jednostka ustugowa powinna prowadzi¢ badania, by
poznac¢ wymagania studentéw. Jesli chcemy, by nasze ustugi trafiaty
do zainteresowanych, to absolutnie nie mozemy sie zamykac¢ w tra-
dycyjnych i teoretycznie sprawdzonych ramach. Nie wyobrazam so-
bie biblioteki, ktora nie bada i nie analizuje twardych danych dostar-
czanych przez uzytkownikow”.

* ,Do tej pory nie prowadziliSmy jeszcze badan, ale widze duza po-
trzebe ich realizacji. Potrzebujemy tej wiedzy”.

¢ ,Priorytetem biblioteki powinno by¢ odpowiadanie na konkretne
potrzeby spotecznosci, ktéra ta biblioteka obstuguje. A poznanie
tych potrzeb mozliwe jest tylko dzigki prowadzeniu badan”.

Wszyscy badani zwracaja uwage na fakt, ze obecny czas jest dobrym

(idealnym?) okresem do prowadzenia badan oraz zastanowienia si¢ nad
kierunkiem dalszego rozwoju ustug bibliotecznych w srodowisku akade-
mickim. Pandemia przedefiniowata sposob funkcjonowania — wiele rze-
czy przeniosta w $wiat cyfrowy, ale rownoczesnie sprawita, ze przestrzen
fizyczna i kontakt osobisty znowu odgrywaja wazna role. Jesli badac uzyt-
kownikow, to wiasnie teraz — to jeden z gtéwnych wnioskéw wynikaja-
cych z badania.

W bibliotekach, w ktérych badania uzytkownikéw nie sg obecnie pro-

wadzone lub nie byty prowadzone w minionych kilku latach, to plano-
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wane jest ich zrealizowanie, np. w zwigzku z tworzeniem nowej strony
WWW biblioteki.

¢ ,Planujemy wdrozy¢ nowa wersje witryny bibliotecznej i zostanie
powotany zespot projektowy, w skltad ktorego wejda bibliotekarze
oraz osoba z uczelnianego centrum wspierania projektéw informa-
tycznych. Zaczniemy wiasnie od wywiadéw z uzytkownikami, aby
dowiedzie¢ sig, jakie tresci i ustugi na stronie www sa dla nich naj-
wazniejsze. Licze tutaj na fachowa pomoc merytoryczng ze strony
naszego Centrum”.

Coraz wigksza wage przyktada sie réwniez do analizy tzw. twardych
danych, ktore dzieki zaawansowanym funkcjom analitycznym w sys-
temach komputerowych dostarczaja szerokich i rzetelnych informacji
o prawdziwych zachowaniach uzytkownikow.

Respondenci zwrdcili uwage na wazny fakt, aby wdrozeniu zmian,
ktére zainicjowane byly sygnatem od uzytkownikow, zawsze towarzy-
szyta odpowiednia komunikacja marketingowa.

¢ ,Wazne jest zakomunikowanie uzytkownikom, ze zmieniamy sie
z uwzglednieniem ich propozydji oraz zglaszanych potrzeb, ze sty-
szymy ich zdanie. Kazdej wdrazanej zmianie musi towarzyszy¢ od-
powiednia akcja promocyjna i PR”.

W kilku rozmowach pojawito si¢ (smutne) stwierdzenie, ze pytanie
uzytkownikéw o ich wizje i potrzeby mija sie z celem, skoro biblioteka nie
moze tego zaspokoic.

* ,Zalézmy, ze przeprowadzimy swietne i kompleksowe badania,
uzyskamy fajne dane i warto$ciowe wnioski, ale niestety nie mo-
zemy wdrozy¢ sugerowanych zmian ze wzgledu na brak srodkow
i mozliwosci”.

Niejednokrotnie pojawialy sie tez glosy, Ze niektdre oczekiwania uzyt-
kownikow (jak np. otwarcie biblioteki w niedziele lub calodobowo, a tak-
ze nieograniczane zwigkszanie zasobow do wypozyczania czy likwidacja
optat za nieterminowy zwrot ksigzek) po prostu nie moga by¢ zaspokojo-
ne ze wzgledow organizacyjnych, finansowych lub prawnych.

* ,Naszym celem jest jednak jak najwieksze zblizenie si¢ do tych ocze-
kiwan i potrzeb; dzialamy zgodnie z tymi potrzebami, ale w grani-
cach naszych fizycznych i organizacyjnych mozliwosci. Caty czas
przeciez decyzje podejmujemy my — bibliotekarze, a nie uzytkow-
nicy”.

* ,Generalnie to chyba zawsze wymagania studentéw przekraczac
beda nasze mozliwosci, ale to nie znaczy, ze nie powinnismy po-
znawac tych potrzeb i mimo wszystko stara¢ si¢ wdrazac tego, co
mozemy”.

Respondenci zwracali réwniez uwage na fakt, ze biblioteka funkcjonu-

je w pewnym uczelnianym ekosystemie i badania np. nad identyfikacja
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wizualng czy projektem przestrzeni cyfrowej catej uczelni, powinny by¢
prowadzone wlasnie z poziomu centralnego, a nie bibliotecznego. Budo-
waniu pozytywnych doswiadczen i wrazen uzytkownikow nie sprzyja
rowniez brak standaryzacji w zakresie elektronicznej obstugi uzytkowni-
kéw w catej uczelni.

¢ ,Wiele systemdow, wiele tatek, brak spodjnego przeplywu danych

skutkuje brakiem zunifikowanego systemu informacji o uzytkowni-
kach - to nie sprzyja budowaniu pozytywnych doswiadczen i wra-
zen naszych odbiorcow”.

Podsumowujac niniejsze rozwazania warto blizej pozna¢ dziatania
budujace i wzbogacajace wrazenia uzytkownikéw, ktore realizowane sa
w dwoch bibliotekach akademickich: Bibliotece Uniwersyteckiej w War-
szawie oraz Bibliotece Uniwersyteckiej w Toruniu. Praktyki te réznig sie
od siebie, ale uwzgledniajg przestrzen fizyczng i cyfrowa oraz wykorzy-
stuja techniki i narzedzia typowe dla podejscia UX.

CASE STUDY -BIBLIOTEKA UNIWERSYTECKA
W WARSZAWIE

We wrzesniu 2020 r. zostalo stworzone w bibliotece stanowisko pet-
nomocniczki ds. projektowania ustug. Dziatania pelnomocniczki skupiaja
sie na badaniu doswiadczen i wrazen uzytkownikéw oraz projektowaniu
ustug bibliotecznych z uwzglednieniem tej perspektywy; obejmuja one
zardéwno przestrzen fizyczna Biblioteki, jak i jej strone internetowa. Na
blogu BUW pelnomocniczka tak pisze o swoich zadaniach i pracy: ,, Zada-
jemy sobie pytanie, np. w jaki sposdb sprawi¢, aby nasi czytelnicy szybko
znajdowali poszukiwang ksiagzke w Wolnym Dostepie? Proces szukania
rozwigzania ma kilka krokéw, z czego najwazniejszym jest przeprowa-
dzenie badan w postaci rozmoéw z uzytkownikami, zapytanie ich, jak wi-
dza ten problem, ale réwniez obserwowanie ich zachowan i sprawdzanie,
gdzie co jest dla nich najtrudniejsze w danym procesie. Nastepnie prze-
chodzi si¢ do analizy zebranych danych i wymyslania mozliwych rozwia-
zan, ktore dos¢ szybko testuje sie razem z uzytkownikami i na biezaco
poprawia. Dzigki temu cato$¢ procesu jest bardzo ksztalcaca, a popetnia-
ne bledy sa wazna informacja zwrotna. Efektem koricowym jest ustuga
lub produkt, ktére utatwia Zycie zaréwno uzytkownikom, jak i pracowni-
kom” (Kajczuk, 2021). Jesli chodzi o przestrzen fizyczng, to jednym z do-
tychczas realizowanych projektow bylo (i wciaz jest) badanie, jak uzyt-
kownicy odnajduja si¢ w takim (specyficznym) budynku, jakim jest BUW.
Celem dziatan jest poprawa nawigacji oraz calego systemu way findingu
(§. odnajdywania drogi) w bibliotece. Wykorzystane techniki badawcze
obejmowaly: desk research (analiza literatury przedmiotu z zakresu way
findingu w instytucjach publicznych), obserwacje uzytkownikéw (co
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sig¢ dzieje w danym miejscu, jak uzytkownicy reaguja lub nie reaguja na
system oznaczen), organizacja ,wycieczek poznawczych” po budynku,
w ktorych to uzytkownicy wcielali si¢ w role przewodnika i tym samym
ukazywali ich sposob postrzegania oraz rozumienia fizycznej przestrzeni
bibliotecznej, a takze wywiady z uzytkownikami i testowanie prototypoéw
oznaczen way findingu. Czes¢ zidentyfikowanych problemdéw udato sie
rozwiaza¢ (m.in. likwidacja podziatu toalet na damskie i meskie, dzieki
czemu zwiekszono ich dostepnos¢, zmiana oznaczenia toalet, a takze pro-
jekt widocznych strzatek nawigacyjnych), inne pomysty na usprawnienie
nawigacji w budynku sa nadal w fazie badan lub oczekiwania na sfinan-
sowanie. Drugim obszarem dziatari pelnomocniczki jest projektowanie
ustug uwzgledniajacych wrazenia uzytkownika w przestrzeni cyfrowej,
co obecnie sprowadza si¢ do projektu nowej witryny internetowej Biblio-
teki. W tym obszarze Biblioteka wspotpracowata z firma zewnetrzna, a do
pelnomocniczki nalezato zbieranie wymagan i potrzeb ze strony oddzia-
tow i pracownikéw BUW (wywiady), organizacja wywiadoéw z uzytkow-
nikami, stata konsultacja projektowa z firma oraz proponowanie zmian.
Obecnym wyzwaniem jest zaprojektowanie tresci na strone, ktdre z jednej
strony odzwierciedla¢ beda potrzeby i oczekiwania bibliotekarzy, a z dru-
giej beda czytelne i zrozumiate dla uzytkownikdéw, tj. stworzone wg za-
sad dostepnosci i UX writingu. Kolejnym obszarem, w ktérym pelnomoc-
niczka odgrywa wazna rolg, jest biezace konsultowanie drobnych spraw
i decyzji podejmowanych w bibliotece, innymi stowy: odpowiadanie na
pytanie, jak dany problem wyglada¢ moze z perspektywy uzytkownika.
¢ ,Jestem takim adwokatem uzytkownika w naszej bibliotece”.

Wsrod innych projektéw realizowanych w duchu UX, ktére przepro-

wadzila pelnomocniczka wymieni¢ warto m.in. realizowanie i koordyna-
gja cyklicznych badan ankietowych wsrod uzytkownikéow BUW, a takze
badania fokusowe z uzytkownikami na temat komunikacji prowadzonej
przez BUW w mediach spotecznosciowych. Co jest najwieksza trudnoscia
oraz wyzwaniem stojacym przed osoba zajmujaca si¢ projektowaniem
dobrych ustug dla uzytkownikéw? To przede wszystkim brak wlasnego
zespotu, z pomoca ktérego mozna bytoby realizowac projekty lub chociaz
omowid i przedyskutowad pewne kwestie, a takze sprawne godzenie ,,in-
teresdow” biblioteki i bibliotekarzy oraz uzytkownikow.

¢ ,Czasem jestem po prostu zdana na zyczliwos¢ innych osob, ktore
dopiero po wykonaniu swoich podstawowych obowigzkow zawo-
dowych moga sie wlaczy¢ w moje projekty i badania”.

* ,Dla mnie uzytkownikami sa tez pracownicy, dlatego staram sie do-
strzegac i uwzglednia¢ rowniez ich potrzeby, ktére czasem sa roz-
biezne z potrzebami czytelnikéw. Znalezienie dobrego rozwigzania
nie zawsze jest wtedy fatwe, ale samo zauwazenie tych réznic jest juz
istotnym elementem procesu projektowego”.



BIBLIOTEKARZ UX-NOWA SPECJALIZACJA W ZAWODZIE? 193

A co jest najwigksza zaleta? Co pelnomocniczka szczegolnie lubi
w swojej pracy? ,Po pierwsze, ze jestem blisko ludzi i ich potrzeb. Uwa-
zam, ze empatyczna rozmowa i pytanie o perspektywe naszych uzyt-
kownikow jest niezwyklym przywilejem i waznym zadaniem. Lubie tez
roznorodnos¢ tematow, ktorymi moge sie dzieki temu zajmowac. Mam
szanse poznawac rozne aspekty pracy w bibliotece, ciggle sie doksztatcac
oraz dowiadywac nowych rzeczy”.

Wsrod planowanych dziatan projektowych uwzgledniajacych wraze-
nia uzytkownikéw znajduje si¢ m.in. dalsza poprawa nawigacji w budyn-
ku BUW oraz stworzenie miejsca do coworkingu. W planach jest takze
szkolenie dla wszystkich pracownikéw biblioteki pozwalajace na szersze,
uwzgledniajace UX, spojrzenie na uzytkownika (Z. Kajczuk, osobista ko-
munikagja, 13 stycznia 2023).

CASE STUDY -BIBLIOTEKA UNIWERSYTECKA
W TORUNIU

Ocena uzytecznosci i funkcjonalnosci internetowych ustug bibliotecz-
nych zgodnie z zasadami UX to jeden z obszaréw dziatart m.in. Oddziatu
Informacji w Bibliotece Uniwersyteckiej Uniwersytetu Mikotaja Koperni-
ka w Toruniu. Wdrozenie w 2020 r. systemu Alma wraz z multiwyszuki-
warka PRIMO VE byto impulsem do przeprowadzenia kompleksowych
badan uzytecznosci serwisu. Celem badan byta optymalizacja i dostoso-
wanie do potrzeb uzytkownikéw warstwy odkrywania PRIMO. Test uzy-
tecznosci skltadal sie z 12 zadan, a badania — z racji panujacej woéwczas
pandemii — w calosci zostaly przeprowadzone zdalnie. Podczas analizy
uwzgledniano m.in. sukces wykonania kazdego zadania, r6zne metryki
iloséciowe (liczba interakcji, czas wykonania zadania, zgodnosc¢ Sciezki),
a takze dane jakoSciowe. Analiza danych wskazata na koniecznos¢ popra-
wy niektorych etykiet, a takze pewnych funkcjonalnos$ci poprzez ingeren-
cje w CSS, co zaowocowato ulepszeniem interfejsu we wdrozonej wersji
PRIMO - system stat si¢ bardziej intuicyjny i zrozumiaty dla uzytkow-
nikow.

¢ ,Dzigki badaniom wykorzystaliSmy mozliwosci konfiguragji i custo-

mizacji interfejsu, ktore daje PRIMO. Poprawilismy etykiety i wdro-
zyli$my dodatkowe elementy z wykorzystaniem kaskadowych arku-
szy stylow. Testy uzytecznosci zakonczyly sie sukcesem”.

Nalezy podkresli¢ typowa dla praktyk UX-owych efektywna prace
zespolowa w obrebie grupy roboczej (odpowiedzialnej za optymaliza-
cje Primo) w Bibliotece, a takze wspdtprace z pracownikami naukowymi
Uczelni.

* ,Bardzo cenimy sobie wspotprace z dr Pawlem Marcem z Instytutu

Badan Informacji i Komunikacji UMK - stworzylismy wartosciowa
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platforme wymiany do$wiadczen pomiedzy praktyka a teorig oraz
otrzymalismy wymierny efekt w postaci uzytecznego i przyjaznego
dla uzytkownikéw interfejsu PRIMO”.

Wizja wdrozenia uzytecznego systemu przyswiecala réwniez uru-
chomieniu nowej wersji strony WWW w oparciu o ECMS Liferay Por-
tal (Piotrowski & Marczak, 2018). Dzigki wykorzystaniu Liferay oraz
automatycznego narzedzia do analizy i oceny jakosci serwisow WWW
Lighthouse, od$wiezona witryna biblioteczna zgodna byta z najnowszy-
mi standardami dostepnosci i uzytecznosci (Marzec & Piotrowski, 2018).
Ponadto wykorzystanie Lighthouse bylo impulsem do opracowania pro-
gresywnej aplikacji webowej, tj. aplikacji bedacej czyms$ posrednim po-
miedzy witryna internetowa a aplikacja mobilng. Progresywna aplikacje
webowa cechuje m.in. wysoka wydajnos¢, szybkie tadowanie oraz dostep-
nos¢ w trybie offline i mozliwos¢ dodania skrétu na ekranie startowym.

e ,Dzigki Lighthouse mogliSmy zbadac jak nasza strona biblioteczna
wypada pod katem jakosci (w tym uzytecznosci), wdrozy¢ do niej
pewne cechy progresywnej aplikacji webowej oraz ostatecznie do-
stosowac ja do wymagan naszych uzytkownikow w duchu UX”.

Do poprawy doswiadczen uzytkownikdw oprocz Lighthouse wyko-
rzystywane sa w Bibliotece UMK takze inne narzedzia analityczne: to
m.in. Mouseflow — aplikacja typu ,mouse tracking” tj. sledzaca ruchy
myszki na ekranie.

* ,Za pomoca Mouseflow analizowaliSmy strone gléwna biblioteki
(wprowadzajac drobne zmiany w obszarze wyszukiwania), a obec-
nie przymierzamy si¢ do mousetrackingu w serwisie ze szkoleniem
bibliotecznym. Moze uda nam si¢ znalez¢ jakie$ korelacje pomiedzy
aktywnoscig i poznawaniem tresci na stronach biblioteki a wynika-
mi testu w Moodle?”.

Testy zadaniowe z uzytkownikami, wykorzystanie narzedzi do au-
tomatycznych audytow jakosci strony WWW oraz aplikacji mousetrac-
kingowej, a w przyszloSci moze rdwniez badan eyetrackingowych, to
dziatania, dzigki ktérym budowane sa w Bibliotece UMK ustugi cyfrowe
uwzgledniajace doswiadczenia i wrazenia uzytkownikéw. Oprocz tego,
w celu poznawania potrzeb i zachowan uzytkownikéw, wykorzystywane
sa rowniez narzedzia analityczne oferowane przez zintegrowany system
komputerowy Alma (D.M. Piotrowski, osobista komunikacja, 9 stycznia
2023).

Niniejsze, przeprowadzone w formie wywiadu pogtebionego, badania
nalezy uznac¢ za wstep do dalszych analiz oraz poznawania tematu UX
w polskim bibliotekarstwie. Jak wskazuja Andrew M. Cox i Sheila Cor-
rall do badania nowych specjalizacji w bibliotekarstwie najczesciej wyko-
rzystywane sa ankiety wsrdd obecnych praktykow, studia przypadkow
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poszczegodlnych instytucji oraz analiza ogloszen o prace (Cox & Corrall,
2013). Wskazane bylyby wiec dalsze jakosciowe rozmowy z kadra zarza-
dzajaca i/lub osobami odpowiedzialnymi za badanie potrzeb i doswiad-
czen uzytkownikéw potaczone z analiza opisow wybranych stanowisk,
badania iloSciowe za pomoca ustrukturyzowanego kwestionariusza oraz
ewentualny przeglad ogloszen o prace.

PODSUMOWANIE I WNIOSKI

Patrzenie na ustugi biblioteczne z perspektywy uzytkownika oraz pro-
jektowanie ich z uwzglednieniem nie tylko potrzeb i oczekiwan, ale réw-
niez wrazen i doswiadczen wydaje si¢ bardzo wazne we wspotczesnym
bibliotekarstwie. Doswiadczenia bibliotek zagranicznych, a takze wypra-
cowane w branzy projektowej i technologicznej praktyki user experience
potwierdzaja, ze dzialania oparte na badaniu i dogltebnym zrozumieniu
potrzeb uzytkownika sg skuteczne i przyczyniajg si¢ do poprawy jako-
$ci ustug oraz satysfakdji uzytkownika. Swiadomosé z zakresu UX wéréd
polskich bibliotekarzy wzrasta i o ile checi i entuzjazmu w tym obszarze
nie zgasi zwyklta codzienno$¢ oraz ograniczone mozliwosci finansowe,
ludzkie i organizacyjne, to mozna przypuszczac, ze caly czas bedzie sie
rozwija¢. Niezwykle wazne jest tutaj popularyzowanie dobrych praktyk
i bibliotecznych dziatan zorientowanych na user experience, a takze dzia-
talnos¢ edukacyjna i szkoleniowa skierowana do bibliotekarzy oraz kadry
zarzadzajacej. Ciekawym pomystem wydaje si¢ zorganizowanie w kraju
branzowej konferencji na podobienstwo UXLIBS, ktéra bytaby miejscem
wymiany do$wiadczen, pogladéw oraz dobrych praktyk z zakresu UX.

Czy za kilka lat bedzie mozna stwierdzi¢, ze w polskich bibliotekach
akademickich zauwazalna jest juz kultura UX oraz wzrasta dojrzatos¢
w tym zakresie? Czy bedgq dominowac zespoly UX, czy moze samodzielne
stanowiska bibliotekarzy/specjalistow UX? Czy dziatania si¢ sformalizuja,
beda mie¢ charakter ciggly i wyraznie okreslony zakresem obowigzkow
czy raczej podejmowane beda ad hoc w obliczu pojawiajacego sie proble-
mu lub nowego projektu do realizacji? Doswiadczenia bibliotek zagra-
nicznych wskazuja, ze budowanie kultury UX w bibliotekach jest proce-
sem ciaglym, zaleznym od bardzo wielu czynnikéw, wymagajacym nie
tylko czasu, ale réwniez otwartosci, checi rozwijania sie oraz gotowosci
na zmiany. I ze dotyczy to nie tylko oddzielnego stanowiska bibliotekarza
UX, ale catego zespotu bibliotecznego oraz kadry zarzadzajacej.
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ABSTRACT: Thesis/Objective — The author introduces a new branch of librarian profes-
sion which deals with user experience (UX) and UX-focused service design, reflecting on
the development of this phenomenon in Polish librarianship. She discusses the develop-
ment of this specialization in foreign libraries, the responsibilities of UX librarians (with
reference to their place in the organizational structure), and the cultural organizational ma-
turity of academic libraries as regards UX-focused service design. Methods — The author
used literature analysis to define the profession of UX librarian and describe UX-oriented
practices in academic libraries. The description of the phenomenon in Polish libraries was
based on in-depth interviews with selected library directors as well as two case studies.
Conclusions — Actions taken by UX librarians to improve user experience may contribute
to the improvement of the quality and efficiency of library services. They apply both to the
physical and digital library space. The implementation of UX projects in libraries requires
the involvement of the entire library team (including the management) and is authorized
in the library organizational structure in many different ways. Polish academic libraries are
aware of the need for research on this subject and can boast some examples of successfully
implemented projects based on UX techniques.



