Kovacsné Koreny Agnes

Konyvtar és kozosség, avagy a
kozosségvezérelt konyvtar elmélete és
gyakorlati megvalositasanak lehetoségei.

2. rész

Kozosségvezérelt szolgaltatastervezés és a
design thinking médszer alkalmazasa a

konyvtarban

Ahogy a kényvtarak miikbdésében és szolgaltatasaiban egyre hangsulyosabba valik a
szolgalt k6z6sség sziikségleteinek kielégitése, ugy érezheté mindinkabb, hogy a kihiva-
soknak valé megfeleléshez és a tovabbfejlédéshez uj megkézelitésekre, ij gondolkodas-
modra és problemamegoldé médszerekre van sziikség. Cikkemben — a kényvtartudomanyi
szaklapokban 2018 folyaman megjelent irasaimban részletesen ismertetett — k6z6sségve-
zérelt szolgaltatastervezés ismereteit kivanom mélyiteni, illetve a kozosségvezérelt, a
konyvtar megteremtéséhez és miikédtetéséhez kapcsolédo eszkoztarat kivanom béviteni
egy ujabb moédszer, a tervezbi gondolkodas (a design thinking) bemutatadsaval.

Targyszavak: k6zkbnyvtar; k6zbsségi tér; kb6z6sségfejlesztés; kulturalis szolgaltatas;

tervezés

A kézdésségvezérelt konyvtar'

A kozdsségvezérelt kdnyvtar modelljének megte-
remtése a Vancouver Public Library (VPL) kezde-
ményezésére 2004-ben elindult Working Together
projekthez kétédik. A projekt célja az volt, hogy a
kozosségfejlesztés eszkdzeivel megprobaljak elér-
ni és kényvtarhasznalévé tenni a tarsadalom pe-
remeén él6, alacsony jévedelm{ tarsadalmi csopor-
tokat és egyéneket.

A projekt keretében un. kdzdsségfejleszté kdnyvta-
rosok (Community Development Librarian) kezdtek
el a kivalasztott célkdzdsséggel foglalkozni, be-
szélgetni, hogy lassak, mi torténik a k6z6sségben,
s hogyan vélekednek tagjai a koényvtérakrol. A
konyvtarosokat nagy meglepetésként érték a visz-
szajelzések, nevezetesen, hogy korabbi tapaszta-
lataik alapjan sok ember nagyon kritikus a kdnyvta-
rakkal kapcsolatban. Sokan ugy gondoltdk, a
kényvtar nem az 6 helylk — ,az & fajtajukat nem
szivesen latjak a kényvtarban” —, s ezt a konyvta-
rakon bellli, a kdnyvtarosokkal folytatott beszélge-
tések is visszaigazoltak: ,bldések, nem megfele-
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I6en Oltézéttek, alszanak a kényvtarban, fejliket az
asztalra hajtjak” — panaszkodtak a kdnyvtarosok, s
emiatt, tették hozza, tényleg nem szivesen latjak
ezeket az embereket a kdnyvtarban. Tovabbi prob-
Iémat jelent, hogy a kdnyvtari tagsagi és szolgalta-
tasi dijak magasak, s ez jelent6s akadalyt jelent az
alacsony jovedelmiek konyvtarhasznélatdban; a
gyerekek esetében pedig kiléndsen a gyorsan
felszaporodé késedelmi dijaktél féltek a szlilok.>

Méar a projekt elsd évében nyilvanvaléva valt, hogy
jelentés kuldnbség van a kézdsség elérésére ha-
gyomanyosan hasznalt kapcsolatépitési modsze-
rek (outreach) és a kbzdsségfejlesztés modszere
kozott, ezért uj utakat kell kifejleszteni a k6z6sség
tagjainak és szuikségleteinek megismerésére és

megértésére. Harom f6 célkitlizés lebegett a

kényvtarosok szeme elbtt a projekt teljes idétarta-

ma alatt:

1. a tarsadalmilag kirekesztett emberekkel vald
folyamatos kapcsolattartas révén egyittmikdod-
ni e kdzdsségekkel annak érdekében, hogy va-
laszolni lehessen az & kdnyvtarral kapcsolatos
szikségleteikre (még akkor is, ha azoknak az
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egyes emberek nincsenek is tudatdban), ige-
nyeikre és elvarasaikra;

2. azoknak a rendszerszintii akadalyoknak az
azonositasa és vizsgalata, amelyek miatt ezek
az emberek nem hasznaljak a konyvtarat, illet-
ve;

3. olyan folyamatok, mddszerek és technikak ki-
dolgozasa, amelyekkel ezek az akadalyok le-
gy6zhetdk.

A projekt eredményeképpen sziletett meg a ko-
z6sségvezérelt konyvtar mikddési és szolgaltatasi
modellje, amelynek alkalmazasa a k6zbdsség tagja-
ival valé kapcsolatot, konzultaciét és folyamatos
egyluttmdkodeést jelent annak érdekében, hogy a
kdnyvtar megismerje és megértse az adott k6zds-
ség szikségleteit, hogy azokat a konyvtari tevé-
kenységek alapjaul tudja tenni.

A modellhez kapcsol6dé szolgaltatastervezés egy
olyan filozdfiai és gyakorlati keret, amely az egész
konyvtar munkajat iranyitja. Magaban foglalja a
k6zb6sség szikseégleteinek felmérésére iranyuld
folyamatot, azonositja a szolgaltatasi prioritasokat,
s sz6l a szolgaltatasok, a programok és a gydjte-
meények tervezésérdl és implementalasarol, végul
a tevékenységeknek a kodzosséggel egyutt torténd
értékeléseérél.

A kozosség vizsgalata,
sziukségletek azonositasa

Szolgaltatastervezés és szolgaltatas

Kozosségvezérelt szolgaltatastervezés

A hagyomanyos és a kdzdsségvezérelt szolgalta-
tasi modellrél részletesen széltam a Tudomanyos
és MUszaki Tajékoztatas 2018. évi 1. szamaban.
Jelen irasom 1. abrajan a legfontosabb kilénbsé-
geket 6sszefoglaldéan abrazolva mutatom be, hogy
a kdzdsségvezeérelt szolgaltatastervezési modell a
kbzbsség vizsgalata, a szolgaltatas tervezése, a
szolgaltatas biztositdsa és az értékelés fazisait a
hagyomanyos koényvtari szolgaltatastervezési mo-
dellre épitve, de azt Ujragondolva, tovabbfejlesztve
valositja meg.

A szolgaltatastervezés hagyomanyos modellje a
k6zOsség szlkségleteinek megértéséhez és a
konyvtari szolgaltatasok megtervezéséhez nagy-
mértékben tamaszkodik az olyan adatforrasokra,
mint a gyljteményhasznalati statisztikak, a fel-
hasznaloi felmérések, a népszamlalasi informaci-
Ok, a demografiai adatok és az olvaséi visszajelzé-
sek. A legfébb probléma ezekkel az inputokkal az,
hogy a nem koényvtarhasznald, sok esetben tarsa-
dalmilag kirekesztett emberek nem szerepelnek
bennik; az adatok csak a tényleges konyvtari fel-
hasznaldkra vonatkoznak. A demografiai adatokbol
nem olvashaté ki az sem, hogy valdjaban hogyan
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valé részvétel szamait, a
beiratkozottak szamat stb.)
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Hagyomanyos
eszkozok

A kényvtarosok

id6t toltenek a
kapcsolatépitéssel
. Meghallgatjak a
kdzosség tagjait —
mi a fontos nekik.

A kdnyvtarosok
beszélgetnek a
kozosség tagjaival —
mik a prioritasok a
kozosség szamara.

A szolgaltatasi Stletek

a kdzosség otletei.
A kdzésség
elkotelezett a

szolgaltatasfejlesztés

irant.
A konyvtarosok
partnerek és
facilitatorok (nem

kreatorok és tanarok).

A kdnyvtarosok és a
kozosség egyuttmuikadik
a szolgaltatas
biztositasaban:
bevonasuk a
gyUjteményfejlesztésbe,
a programokba és a
szabalyok, policy-k
alakitasaba is.

A kényvtarosok sokféle
visszajelzést értékelnek,

a hagyomanyosak mellett
beszélgetnek a k6z5sség
képviselSivel.
K&zdsen értékelik a
folyamatokat, a célok
elérését, mit kellett/lehetett
volna masképp csinalni.

1. abra A hagyomanyos és a kézosségvezérelt szolgaltatastervezés 6sszehasonlitasa
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élnek a szolgalt helyi k6zo6sség tagjai (kulonds
tekintettel a szegénységi kiiszob alatt éldkre), to-
vabba nem jelzik a kirekesztett emberek életének
Osszetettségét és problémait, illetve hogy milyen
szukségleteik lennének, lehetnének a koényvtarral
kapcsolatban, mit jelent(hetne) szamukra a kényv-
tar hasznalata.

A kbdzdsségvezérelt mikddés kezdete az un.
community entry, vagyis az a folyamat, amikor a
konyvtaros kilép a konyvtarbél és belép abba a
térbe, kdrnyezetbe, ahol a kdzdsség kényelmesen
érzi magat. A community entry tehat az elsé lépés
a kdzbGsség megismerése és megeértése, a kdonyv-
tari szolgaltatasoknak a kdzdsséggel egyutt vald
fejlesztése érdekében. A moddszer toérténhet egy
harmadik fél bevonasaval (azaz keresni kell vala-
kit, akin keresztil el lehet érni a k6zbsséget); az
ajtotdl ajtdig metddussal, amikor képletesen be kell
csengetni a célcsoport ajtajan, be kell mutatkozni a
kozdsségnek és beszélgetést kell kezdeményezni
vellk; vagy részt lehet venni a vizsgalt k6zésség
kilénb6z6 eseményein, talalkozéin. Az outreach
eszkozeivel a konyvtar informaciét, tajékoztatast
ad a kozOsségnek a tevékenységeirdl. Fontos,
hogy a konyvtarosok is kapjanak informaciot a
k6z6sségrél, szokasaikrél, a kdnyvtarral kapcsola-
tos véleményikrél, tapasztalataikrol.

A kovetkezd |épés a kbzOsség feltérképezése
(community mapping), amely a kézésséggel kap-
csolatos informéacidk gyljtésére hasznalhaté. A
technika sokféle kérdésre valaszt adhat: kik a
konyvtar ,szomszédjai”, kik élnek vagy dolgoznak
a kérnyezetében; hova jarnak az emberek, melyek
a kedvenc helyeik a telepulésen; vannak-e kulon-
b6z6 ,legjobb helyek” a fiatalok, a csaladok, az
id6sek vagy egyes csoportok szamara; milyen
helyeket vagy tevékenységeket, szolgaltatdsokat
hianyolnak az emberek a telepulésen. Az Ossze-
gyujtott ismeretek értékes informaciéval szolgalnak
a kdzdsség tagjai és a szolgaltatok kozotti kapcso-
latokrdl, azok fejlesztésének lehetéségeirdl, s latni
engedik, hogy a koényvtar hol tud a legegyszerib-
ben és a leghatékonyabban belépni a kézbsség
életébe.

A szolgalt kdzdsséggel kapcsolatos informaciok,
adatok dsszegyljtése, természetesen, nem ujdon-
sadg a konyvtarakban, mindazonéltal érdemes
megfontolni e technikak kapcsan példaul azt, hogy
— a statisztikai adatok a kézdsségben é/6 egyé-
nekre és csaladokra vonatkoznak, kimaradnak
bel6le azok, akik nem az adott telepllésen él-
nek, de ott dolgoznak, vasarolnak, hasznéljak a
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szolgaltatasokat, talalkoznak barataikkal, vagy
mas modon vesznek részt a telepuilés életében;

— a koényvtari adatbazisok csak a tagsaggal ren-
delkez8k adatait tartalmazzak, a felmérések
pedig csak a kdnyvtarba betérdket érik el.

A konyvtarpolitika, a kdnyvtari programok és szol-
galtatasok fejlesztése mogott a hagyomanyos mo-
dellben kizardlag a kdnyvtari alkalmazottak kreati-
vitasa és szellemi erdi allnak. A szolgaltatasok a
kdnyvtar, a kdnyvtarosok és az intézményi priorita-
sok és igények (szinte kizardlagos) figyelembevé-
telét takrozik, értékelésuk pedig egy ,hazon beluli”
tevékenység, amelynek f6 eszkdzei a részvételi
statisztikak, a kitoltott kérdbivek és a forgalmi sta-
tisztikdk. Ezek az értékelési eszkdzdk nem jelzik
azonban a koézdsség valddi, Oszinte, atgondolt
reflexioit a kényvtar mikodésével, a szolgaltata-
sokkal, a programokkal kapcsolatban.

A kozdsségvezérelt szolgaltatasfejlesztés ezzel
szemben a kozdsséggel valé egylttmikodésre
fokuszal: kapcsolatok és partnerségek épitése,
konzultacié a k6zésséggel — ez a modell alapja. A
k6zbsség szukségleteinek megértése, ugy, ahogy
a kozdsség artikulalja és priorizalja ket — ez az
alapveté fontossagu minden fejlesztéshez. A ko-
zOsségvezérelt megkdzelités biztositja, hogy a
nem konyvtarhasznaldk, illetve a tarsadalmilag
kirekesztett k6zdsségi tagok ugyanugy reprezen-
talva legyenek a konyvtari tervezés, a szolgaltata-
sok és a mikoddésfejlesztés tekintetében, mint a
koényvtari tagok és a koézosség f6 sodraba tartozo
emberek.

A demogréfiai, tarsadalmi trendek és a kdnyvtar-
hasznalat 0sszefliggéseinek megértése a kdzos-
ségvezérelt modellben is fontos, mert segitik a
kényvtarosokat abban, hogy jobban megértsék a
helyi k0z6sség gazdasagi, pénzlgyi helyzetét, s
meglassak, kik azok, akik nem jelennek meg a
konyvtari statisztikakban vagy a felmérések adata-
iban. A hagyomanyos mddszerekkel &ket nem
lehet elérni, nem lehet megkérdezni. Az egyetlen
mkédé modszer, ha a kdnyvtaros a konyvtarbol
kilépve, a sajat kdzegikben talalkozik a k6zdsség
tagjaival, ahol 6k jol érzik magukat.

A kdzdsségvezérelt szolgaltatasfejlesztés kovetke-
z6 eleme a kapcsolatépités: a hangsuly a kdzos-
ség tagjaival valé konzultacion és egyiuttmikode-
sen van a partnerség kiépitése érdekében. Ez a
legelsd és legfontosabb lépés egy olyan kdrnyezet
megteremtése felé, amely lehetévé teszi, hogy a
koényvtarosok meghallgassak, meghalljak és meg-
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értsék a kdzdsség szlkségleteit. A bizalmon és
tiszteleten alapulé kapcsolat kiépitése a kozods-
séggel lehetbvé teszi, hogy a kdnyvtarosok a ko-
z6sség szemével nézzenek sajat magukra, kdnyv-
tarukra. Ez a perspektiva latni engedi a kdnyvtéar-
hasznalatot akadalyozd tényezdket, s segit Uj,
egyluttmikodésen alapuléd utakat és szolgaltataso-
kat kiépiteni a korabban kirekesztettek szamara.

A kapcsolatépités egyik lehetséges technikaja a
hanging out (kb. lazulas), ami azoknak a helyek-
nek a rendszeres felkeresését jelenti, ahol a ko6-
z6sség tagjai j6l érzik magukat. Ezekben, a k6z6s-
ség tagjai szamara kényelmes kézegekben végzik
a konyvtarosok a kapcsolat- és bizalomépitést.
Ennek f6 eszkoze, természetesen, a beszélgetés,
s a kdzdsség tagjai szamara megvan az az elénye,
hogy nem kételez6 részt venni ezekben a beszél-
getésekben, ismerkedésekben, ki-ki a sajat 6nbi-
zalma, a koényvtarossal szembeni bizalma vagy
éppen az aznapi kedve szerint kapcsolddhat bele.

A masik technika, amelyet mar a bizalom kialaku-
lasa utan lehet alkalmazni, a spontan kialakult
vagy elére megszervezett csoportos beszélgetés
(group discussion) egy-egy konkrét témaban, szin-
tén ott, ahol a kd6zdsség tagjai komfortosan érzik
magukat; a harmadik pedig a kényvtarosok részvé-
tele kiilébnb6z6 teleplilési programokon, esemé-
nyeken (nemcsak nagy rendezvényeken, hanem
testlleti Gléseken, pedagdgusok vagy mas szolgal-
tatok talalkozoin is). Ez nagyban segiti annak a
képnek a kialakulasat és meger6sddését, hogy a
konyvtar valdban érdeklédik a telepulés, a k6zds-
ség élete irant, aktiv résztvevgje kivan annak lenni,
s be kivan kapcsolodni a folyamatokba.

A kbzosségvezérelt szolgaltatasfejlesztés mogott a
kdzdsseég tagjai kreativ, intellektualis erdéként 1ép-
nek fel és szerepelnek. A kényvtar és a kdzodsség
partnerként vesz részt a szolgaltatasfejlesztésben,
a kd6zds munka alapvetd fontossagu a gylijtemény-
fejlesztéshez, az Uj programok kitalalasahoz és
megvaldsitasahoz, valamint a kényvtari szabalyok
és eljarasok kidolgozasahoz. A modellben a
konyvtarosok biztositjak, hogy a kdzbsség tagjai
aktiv, egyenlé partnerei legyenek a konyvtarnak.
Az egylttmikodéssel kialakitott gylijtemények,
szolgaltatasok, programok és eljarasok a kozosség
szlkségleteit tiukrozik, és magukba foglaljak a
k6zosség kreativitasat, valasztasait.

Az értékelés a konyvtar, a kézbsség tagjai és a
k6zOsségi partnerek egyuttmikédésen alapuld
tevékenysége, de mivel példaul a statisztikai ada-

tok nem fogjak soha megadni a vélaszt a mennyi-
re? vagy a miért? kérdésekre, a hangsuly a miné-
ségi értékelésen kell, hogy legyen. A kdézbsségve-
zérelt, mindségi értékelés soran a k6z0sségi tagok
észlelései, tapasztalatai, érzései, véleményei feje-
z6dnek ki a kdnyvtar kdzdsségben jatszott szere-
pérél, tovabba arrél, hogy a kényvtar hogyan felel
meg a kdzdsségi igényeknek. A kdnyvtéari progra-
mok és kezdeményezések értékelése a kdzdsségi
tagokkal egydutt tébbet jelent, mint egyszer( jelen-
létet és kérdések feltevését. Az értékeléshez, ter-
meészetesen, hasznalhatok a hagyomanyos forra-
sok (az olvasdi visszajelzések, a programokon
résztvevék szama, a gyljtemény(részek) haszna-
lati szamai, olvasdjegyek forgasa, statisztikak stb.),
ezen tul azonban szikséges, hogy a kdnyvtaros és
a kdzdsség arrdl beszélgessen, hogy hogyan ma-
kédnek a folyamatok; a konyvtari szolgaltatasok
talalkoznak-e a sziikségletekkel; s mit lehet-
ne/kellene masképp szervezni, szolgaltatni.

A kbzosségvezérelt szolgaltatasfejlesztésben tehat
a koényvtar nem pusztan a kézésség szamara, a
k6zOsség érdekében, hanem a kdzdsséggel egyiitt
gondolkozik, dolgozik — térrél, szolgaltatasrol,
programrol. A koényvtarosok aktivan figyelnek az
embereknek a konyvtarral kapcsolatosan megfo-
galmazott véleményére, igényeire és sziukségletei-
re, s a konyvtar és a kézosseg kozotti informacio-
és tudascsere (el6)seqiti, tamogatdi, facilitatorai
lesznek. A kdnyvtari szolgaltatasok és programok
pedig kovetkezésképpen relevansak lesznek és
maradnak a kdzosség szamara.

A kdzdsségvezeérelt kdnyvtari modellhez kapcsolo-
doéan a szolgaltatasok tervezése kapcsan a Kényv-
tari Figyel6 2018-as kuldbnszamaban rdviden be-
mutattam az un. Eredmény-alapt Tervezés és
Ertékelés (Outcome-based Planning and
Evaluation — OBPE) moddszerét, amelynek segit-
ségével ugy tervezhetjik a kdnyvtar szolgaltatasait
és programijait, hogy azok meghatarozott médokon
és céllal hatassal, eredménnyel, az altalunk elvart
kovetkezményekkel legyenek a konyvtarhaszna-
I6kra. A konyvtari terek kdzdssegvezérelt alapon
torténd kialakitasa, illetve a konyvtarak j6 kozte-
rekké valé atalakitasa kapcsan pedig a
placemaking modszertanardl irtam a Konyvtari
Figyel6 2018. évi 2. szamaban. A kdvetkez&kben
egy olyan technikat mutatok be, amely a konyvtar-
ban felmerilé kihivasok Uj tipusu, innovativ meg-
oldasahoz ad segitséget, s amellyel jobb szolgalta-
tasokat, programokat, tereket és rendszereket
lehet fejleszteni.
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Design thinking?

A design thinking (DT) a termékek és szolgéltata-
sok tudatos tervezésének technikdja. A DT gon-
dolkodasi és munkamodszer; olyan folyamat,
amely a felhasznaldkra, igényeikre és szikséglete-
ikre, illetve arra foékuszal, hogy mit akarunk elérni,
és azt hogyan tudjuk a legkreativabban megtenni
(v6. k6zOsségvezérelt kdnyvtar modellje).

A modszer létrejottét a vilag egyik legismertebb
dizajnvallalatahoz, az Apple elsd egerét is tervez6
amerikai IDEO-hoz, illetve két vezetdjéhez, David
Kelley-hez és Tim Brownhoz kétik. Utdbbi nevezte
elészdér 2008-ban a kidolgozott koncepcidt design
thinkingnek.

A design thinking segit

— arosszul strukturalt problémak megoldasaban;

— ugyfélkézponti megkdzelitést alkalmaz, amely-
ben az lgyféligényeket és sziikségleteket meg-
figyelés alapjan azonositjak;

— a kialakitand6 termékek és szolgaltatasok ese-
tében a fékuszt az ugyféléiményre és az Ugy-
félnek biztositott értékekre helyezi;

— tdbbféle informacioforrast is figyelembe vesz;

— segit kreativ megoldasok létrehozasaban;

— integralja az eltér6 hatterl résztvevék allaspont-
jat (FEHER, 2018).

Roger Martin szerint a design thinking 50%-ban
analitikus és 50%-ban intuitiv gondolkodas. Mig az
Uzleti vilag szerepl6i alapvetéen az analitikus gon-
dolkodasra lettek felkészitve, a dizajngondolkodas
nem egy konzisztens masolat és végeredmény
létrehozasat jelenti, hanem valami olyan Uj ered-
ményt, amelyet a megalkotoja szeret. A DT tehat
mas logikat kdvet: az innovacié érdekében nem-
csak abban gondolkodik, ami a jelen helyzet, ha-
nem abban is, ami lehetséges. Ehhez pedig ma-
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gunknak is dizajnerekké kell valnunk, mondja Mar-
tin, de nem a szd szoros értelmében, azaz nem
grafikusokka vagy termékdizajnerekké, hanem
felhasznal6i élménydizajnerekké, Uzleti modellek
tervezbivé, s kdzben arra kell gondolnunk, hogy
valami Ujat, fantasztikusat kell alkotnunk, nem csak
azt, amit eddig csinaltunk (MARTIN, 2010). A de-
sign thinking alternativak, Uj megoldasok keresé-
sére 0sztdndz, s azért lehet sikeres, mert a fel-
hasznaléra, illetve a kontextus és a kultira megér-
tésére helyezi a hangsulyt.

A design thinking folyamata

A DT folyamaténak elsd leirdsa Herbert Simon
amerikai politologus, kdézgazdasz és pszicholégus
nevéhez kotédik, aki 1969-ben a kovetkezd hét
lépést javasolta: definialas, kutatas, otletelés, pro-
totipus-alkotas, kivalasztas, implementacio, kbvet-
keztetések (CHASE, 2017). Az IDEO harom f6
szakaszrol (inspiracio, ideacié és iteracio), illetve
ot f6 Iépésrdl beszél (megértés, megfigyelés, vizu-
alizélas, értékelés/ujraalkotas, bevezetés), mig az
egyik leghiresebb dizdjnképzést mikodteté Stan-
ford University folyamatleirasaban a beleélés, a
definialas, az Otletelés, a prototipusalkotas és a
tesztelés egymasra Ujra és Ujra hatd szakaszai
jelennek meg.*

Fehér Péter a DT moddszertananak alkalmazasi
lehet6ségeit vizsgalta a digitalis kdzszolgaltatasok
kialakitasaban. Cikkében a kilénb6zé6 DT mod-
szertanok folyamatat és eszkdzrendszerét egy
attekintd tablazatban foglalta &6ssze (FEHER,
2018). Kimutatta, hogy noha az egyes megkozeli-
tések eltéré hangsulyokat alkalmaznak, fébb Iépé-
seik integralhatok egy k6z6s rendszerbe. Az integ-
ralt modell Fehér Péter altal megfogalmazott 1épé-
seit a 2. abra tartalmazza.

’ 2. Feltaras
(Explore)

’ 1. Definialas
(Define)

’ 4. Otletek
gylijtése (Ideate)

’ 3. Ertelmezés

(Interpret)

5.
’ Prototipus(ok)
kialakitasa
(Prototype)

’ 6. Iteralas
(Iterate)

7 f 8.
mmmd Tovabbfejlesztés
(Enhance)

Implementacio
(Implement)

2. abra A design thinking integralt modelljének Iépései
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A design thinking folyamat 4ltaldnos leirdsa tehat a

kovetkez:

1. A definialds soran meg kell hatarozni, milyen
célterlletre, kihivasra kivanunk fokuszalni.

2. A feltaras szakaszanak f6 feladata az adott
terlletre, problémara vonatkozé minél tobb in-
formaciod, tapasztalat és ugyfélvisszajelzés 0sz-
szegyljtése — hagyomanyos eszkdzdkkel (kér-
déivek, interjuk, fokuszcsoport-vizsgalat stb.) és
a DT éltal preferalt megfigyelés modszerével.

3. Az értelmezés folyaméan az dsszegyljtott ada-
tokat, informacidkat és tapasztalatokat rendsze-
rezni és dsszegezni kell. Mivel a kulénb6z6 for-
rasokbdl szarmazé informacidk ellentmondhat-
nak egymasnak, sziikség lehet a forrasok ujbali
attekintésére, ellen6rzésére is. Az értelmezés
soran az adatokbdl mintak és a kihivas altal
leginkabb érintett felhasznaldi csoportokra alta-
lanosan jellemz6 megallapitasok olvashatok ki,
amelyek alapjan megtoérténik a megoldandd
probléma un. keretezése, Ujradefinialasa, konk-
retizalasa.

4. Az dtletek gyljtése soran a probléma megolda-
sa érdekében kilonbozé fejlesztési lehetésége-
ket kell keresni. Az otleteket komplexitas (koc-
kazat, koltség), illetve és hatas (felhasznaloi ér-
ték) alapjan értékelni sziikséges, s kiszlrni ko-
zuluk azt a néhanyat, amely érdemes a megva-
|6sitasra®.

5. Ezt kovetben a fejlesztésre kivalasztott Gtlete-
ket, tesztelési céllal, egy prototipus formajaban
el kell késziteni, majd

6. az iteralas fazisdban meg kell mutatni a fel-
hasznaldknak, akiknek a visszajelzései alapjan
a prototipust addig kell médositani Ujra és Ujra,
amig az meg nem felel a felhasznaloi sziikség-
leteknek.

7. Ezt kdveti az implementéacié szakasza, amikor
mar egyre kevesebb felhasznaloi visszajelzés
érkezik, s egyre kevésbé lehet prototipus szin-
ten fejleszteni a terméket.

8. A végsé fazis pedig — a mar kész termékre,
szolgaltatasra érkezett értékeld visszajelzések
alapjan — a tovabbfejlesztés, hiszen egy mar
mikodd megoldas esetében a felhasznaldk
tudnak valamihez viszonyitani, konkrétabban
tudjak megfogalmazni visszajelzéseiket és ja-
vaslataikat. (FEHER, 2018)

Design thinking a konyvtarban

Az 1970-es évektdl mar létezbé un. emberkdzpontu
dizajn mint innovacios moddszer csak a 2000-es

években terjedt el az Uzleti életben, a kdnyvtéri
vilagba pedig a 2010-es évek tajan érkezett meg;
azéta viszont egyre gyakrabban olvashatunk a
tervezdi gondolkodas kdnyvtari alkalmazasardl.

A DT 2014-ben foglalta el igazan a helyét a konyv-
tarosok eszkdztaraban, amikor a Bill & Melinda
Gates Foundation (BMGF) 1 millié dollaros tdamo-
gatésaval az IDEO, a Chicago Public Library (CPL)
és az Aarhus Public Libraries (APL) egy k&z0s
nagy projektbe fogott. Ennek keretében 10 orszag
40 konyvtaraban vizsgaltak kulénb6zé, terekkel,
szolgaltatasokkal, programokkal vagy magaval a
koényvtari mikddéssel kapcsolatos kihivasokat, s
azok megoldasanak lehetéségeit a design thinking
modszertanaval.

Az amerikai kolléegak a BMGF javaslatara Iéptek
kapcsolatba dan tarsaikkal, ahol ekkor mar kozel
tiz éve hasznaltak a DT moddszert, majd egyutt
dontottek az IDEO megkeresésérdl: azzal a meg-
lep6 kéréssel fordulva a céghez, hogy ne dizajnt
készitsenek szamukra, hanem tanitsak meg nekik,
hogyan kell dizajnerként gondolkodni (PEET,
2016). A sok tanulas és kdzds gondolkodas ered-
ménye lett tdbbek kdzott a Chicago DigitalLearn
szolgélltate'ls6 és a kisgyerekek fejlesztését szolgald
kényvtari terek kialakitasa’ a CPL-ben, 2015 janu-
arjaban pedig kiadtak a Design Thinking for
Libraries Toolkit-et. A Toolkit (gyakorlati kézikényv)
végigvezeti az olvas6t a DT folyamatanak harom
f6 szakaszan, ugy, hogy kézben a kiilénb6z6 esz-
k6zOk hasznalatat is megtanitja, az otleteléstdl az
interjuzasig, a felhasznalok megfigyelésének maéd-
szeréig, a prototipus-alkotastol az értékelésig.

A DT koényvtari alkalmazasat szorgalmazza — elsé-
sorban egyetemi konyvtari kornyezetben — Steven
J. Bell, a Temple University Libraries k6nyvtérosas,
a Designing Better Libraries blog® szerzéje is, aki a
modszer probléma-, ember- és felhasznalokézpon-
tusagat, illetve csoportmunka jellegét hangsulyoz-
za irasaiban.

Michelle Ha Tucker, a Design at Sidewalk Labs
vezetbje, aki korabban hat évet t0ltétt az IDEO-nal
és ennek keretében dolgozott a chicagdi kényvtar
szolgaltatasdesign modelljén is'®, arra a kérdésre,
hogy miért érdemes a DT-t kiprobalni a kdnyvta-
rakban, a kdvetkez6ket emeli ki:

— a konyvtarak olyan ,éI6 laboratériumok”, ahol
igazi felhasznalok, igazi kornyezetben, valos
helyzetekben figyelhet6k és kérdezheték meg,
akar napi szinten is;
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— a kdényvtarakban a legkulénb6z8bb emberekkel
(olvasétipusokkal) lehet megalkotni és Kipro-
balni az uj 6tleteket;

— a koényvtarosok nagyon 6 szolgaltatas-
dizdjnerek lehetnek, mert 8k azok, akik a leg-
jobban ismerik a felhasznalékat, akiknek a
szukségleteit a legjobban ki is tudjak elégiteni;
s végul, mert

— a kényvtarak olyan er8s, halézatba szervezett,
kdzdsségi infrastrukturaként mikoddnek, ame-
lyek biztos kapcsolédasi pontokkal, partnerkap-
csolatokkal rendelkeznek az élet szinte minden
terliletéhez, az oktatastdl a gazdasagfejleszté-
sen at a civil tarsadalomig (HA TUCKER,
2015).

A desing thinking mddszertanat |ényegében bar-
mely olyan kdnyvtari kihivas megoldasara fel lehet
hasznalni, amely leirhaté egy hogyan tudnank...
kezdetli kérdéssel. Leggyakrabban innovativ
konyvtari programok fejlesztésében alkalmazzak,
de Uj konyvtari terek is kialakithaték és szolgalta-
tasok is fejleszthetbk a segitségével, sét, rend-
szerszintl, tdbb szolgaltatas integracidjaval meg-
valosulé szisztémak, mikddések ujragondolasara
is alkalmas.

Design thinking a gyakorlatban

A DT egy kreativ, egyuttmikodésen alapuld, sok
kézmiivességgel, alkotassal is jaro, csoportmunkat
igényld technika. Kiprébalasa, hasznalata el6tt
érdemes figyelembe venni a kdvetkezdket:

— Kell egy csapat! A csapatnak legyen vezetdje, s
a tagok kozé kilénbozé felkésziiltséggel, ta-
pasztalattal és nézdépontokkal rendelkezé mun-
katarsakat, vagy akar kiils6é szakértéket kell be-
valogatni. A csapatban legyen mindenkinek fel-
adata, felel6sségi terilete.

— Kell egy hely! J6, ha van egy fix helye a team-
nek, még ha az csak egy falszakasz is, ahol a
gondolatokat, étleteket, mintegy fizikai emlékez-
tet6ként, el lehet raktarozni.

— Id6t kell szentelni a projektnek! Legyen egy
munkaterv és egy tarthatd ltemterv, illetve egy
k6z6s naptar, s a csapat talalkozoit lehet6leg
mindig ugyanabban az idében kell megtartani.
Tervezni kell, vilagosan, pontosan latni, mit és
mikorra szeretnénk elérni, hol lesznek a mér-
foldkovek, s mikorra kell a projekt végére érni.
Az IDEO szerint egy design thinking projekten
5-6 héten keresztul, heti 4-8 6raban kell dol-
gozni a siker érdekében.
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— Exteriorizalni (megosztani) és vizualizalni! A
gondolatokat, dtleteket meg kell osztani a csa-
pat tagjaival vagy a felhasznalokkal (post-it-
eken, jo nagy betlikkel — mivel kevés szdveg fér
rd egy lapra, nagyobb koncentraltsagra lesz
szikséglink a gondolkodasban), minél tébb vi-
zualis elemmel. A vizualizacié segitségével
plasztikusabban, masok szamara kénnyebben
érthetben fejezhetdk ki a gondolatok; a rajzok,
abrak, képek a szavakndl jobban inspirdljak a
csapattagok képzeletét, kreativitasat.

— Gondoskodni kell a(z erd)forrasokrol! J6 el6re
tisztaban kell lenni azzal, hogy szikséges-e
pénz a feladat megolddsara, s amennyiben
igen, rendelkezésre all-e a megfeleld Osszeg.
De ne a pénzen muljon a megoldas, mert a de-
sign thinkingben nem a pénzen mulik a megol-
das. Biztositani kell tovabba a munkahoz szuk-
séges anyagokat, eszkdzoket, technoldgiat,
mert minden szakaszban szikség lesz ra. (Pél-
daul telefonokra, magnokra az interjukhoz; ka-
merakra, fényképez8gépekre a megfigyelések-
hez; sok-sok papirra, post-it-re, tollra szinte
mindenhez; olléra, ragasztéra, dobozokra stb. a
prototipus-alkotashoz.)

— Dokumentalni és kommunikalni! Az egyes fazi-
sokban ujra és Ujra vissza kell nydlnunk a kiin-
dulasi ponthoz, a kutatasi eredményekhez, az
Otleteinkhez, a gondolatainkhoz, ezért nagyon
fontos minden Iépés pontos dokumentalasa.
Fontos ugyanakkor az is, hogy a kdnyvtar va-
lamennyi munkatarsa tisztdban legyen azzal,
hogy milyen projekt folyik a kdnyvtarban, ezért
idérél idére el kell mondani nekik, hol tart a
munka.

A design tinking folyamata a
konyvtarban

Fehér Péter nyoman korabban bemutattam a DT
integralt modelljének lépéseit. A kdvetkezdkben az
IDEO altal a konyvtarak szamara kidolgozott de-
sign thinking médszertant mutatom be réviden.

Az IDEO Toolkit harom f6 fazist kilonit el a folya-
matban: az inspiracio, az ideacio és az iteracio
fazisait™.

1. Inspiracié vagy megismerés

A folyamat els6 szakasza az inspiracio (inspiration)
fazisa, ami a dizajn kihivas keretezését, a problé-
maval kapcsolatos Uj perspektivak felfedezését
jelenti. A kiindulasi helyzet: van egy problémam, az
ebben a szakaszban feltehet6 kérdés ennek kap-
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csan: hogyan oldom meg. A kérdés megvalaszola-
sahoz minél jobban meg kell ismerni a célcsoportot
és a problémat. A f6 eszk6z0k ebben: a meghallas
€s meghallgatas, a megfigyelés és a nyitottsag az
Ujra, a varatlanra. Az inspiracios szakasz folyama-
tanak lépéseit a 4. 4bra mutatja.

Ki kell valasztani egy felhasznaloi
csoportot a konyvtarban (pl. a tiniket,
akiket igyeksziink a lehet6 legjobban
megismerni: Mi jellemzi Oket, az
értékrend;jiiket, a viselkedési szokasa-
ikat, melyek a szamukra fontos dol-
gok. Hogyan hasznaljak a konyvtarat
vagy az IT-eszkozoket? Hogyan
kommunikalnak? Hol, milyen térben
érzik jol magukat és milyenben nem?
Ezt kovetden meg kell vizsgalni, hogy
milyen problémakkal szembesiil(het)
a célcsoport (a tinik) a konyvtarban, s
hogyan lehet segiteni nekik ezeken a
problémaknak a megoldasaban (azaz
hogyan lehet a kihivasbol lehetdséget
csinalni).

A kihivas definialasanak fazisaban el6szér azono-
sitani kell a célcsoportot, amelynek a problémaja-
val foglalkozni sziikséges, s azonositani kell magat
a megoldandd problémat, amit aztan at kell fogal-
mazni hogyan... kezdetli kérdéssé. (Példaként Id.
a keretes szbveget.)

A probléma kérdéssé alakitdsa soran ugyelni kell

arra, hogy

— a kérdés ne legyen tul tag, tal altaldnos (pl.
hogyan érhetnénk el, hogy tébb tini jéjjén a

kbényvtarba?), mert egy ilyet egy projekt ideje
alatt nehéz megvalaszolni, s

— ne legyen tul szlk, tul specialis sem (pl. hogyan
tudnank olyan képzéseket szervezni, amelyek a
tinik digitalis készségeit fejlesztik?), mert ez
mar sokkal inkabb a megoldasra, és nem a
problémara koncentral, megkdtve igy az otletek
szabad szarnyalasat a kévetkezd szakaszban.

Az idealis kérdés — a tinik példajanal maradva —
valahogy igy hangzik: hogyan tudnank azoknak a
tiniknek relevans szolgaltatasokat nydjtani, akik
altaldban egyénileg, nem iskolai szervezésben
Jjénnek be a kényvtarba?

A célcsoport és a probléma megismeréséhez
hasznalhatjuk a hagyomanyos koényvtari kutatasi
modszereket, de — a k6zdsségvezérelt modellhez
hasonléan itt is — ki kell egésziteni ezeket mas
technikakkal, annak érdekében, hogy minél tébb, s
minél mélyebb informaciot kapjunk mindkét vonat-
kozasban. Ezeknek a technikaknak a kivalasztasa
és tervezése a kodvetkez6 két fazis (B és C) legfon-
tosabb feladata.

A kutatas a DT-ben a lehetdségek kinyitasat jelen-

ti. Segit az empatiaépitésben, megkérdéjelezi a

korabbi prekoncepciokat, azonositja a konyvtar-

hasznal6i csoport legfontosabb problémait és arra

fokuszal, aminek a legnagyobb hatasa lehet a

felhasznaldkra (Phillips, 2018). A legfontosabb

kutatasi eszk6zok ehhez:

— a felhasznaldi interjuk (sziikségletek, értékek,
hitek);

— a szakértdi interjuk (a probléma altal érintett
téma szakértgjével);

— a megfigyelés (viselkedés, arckifejezés, testbe-
széd, interakciok megfigyelése)lz;

A) KIHIVAS

a1V B) KUTATASI
DEFINICIOJA

MOSZEREK
KIVALASZ-
TASA

*Célcsoport

C) KUTATAS-

/ D) DOKUMEN-
TERVEZES

TALAS
.

4. abra Az inspiracios szakasz folyamatanak elemei
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— az un. résztvevdi megfigyelés, amikor a célcso-
port szerepébe helyezkedve, a masik bérébe
bujva viselkedlnk (pl. olvasoként toltlink el egy
napot a sajat kdnyvtarunkban); illetve

— azun. analdg helyen szerzett tapasztalat (pl. ha
a konyvtarat mint harmadik helyet vizsgaljuk™,
meglatogatunk mas, harmadik helyként mikddé
helyeket, egy kozosségi hazat vagy egy kavé-
z6t, s megnézzik, mi a j6 ott és mi nem, mi tet-
szik és mi nem, mi a mas benne, mint a kényv-
tarunkban stb.).

A kutatas soran (és kés6bb, majd a tesztelések
soran is) un. insightokat gydjtink. Az insight Ka-
szas Gyodrgy szerint a személyek, dolgok pontos
és mélyen intuitiv megértésének a képessége™. A
fogalom (sz6 szerint: bepillantas, belelatas) a mar-
ketingben mindazt jelenti, ami az adatok mdgott
van; azokat a kovetkeztetéseket, amelyeket levo-
nunk az adatokbdl. Az insightok lehetnek viselke-
dés megfigyelésének eredményei; emberek életé-
bél vett igazsagok; olyan tények, amelyeket még
korabban nem ismert fel senki; bdlcsességmor-
zsak az emberi létrél, vagy egyszerlen altalanos
igazsagok az emberekrdl, kultararol. Olyan, az
adatokbdl, tényekbdl, kulsé, empatikus megfigye-
I6ként levont megallapitasok, amelyek megoldasi
Otleteket generalnak benntink.

Nagyon fontos, hogy a kutatasok és eredményeik
pontos dokumentalasa: példaul mar rogtéon az
interju vagy a megfigyelés utan meg kell osztani az
elsd impresszidkat a projektteam tagjaival, jegyze-
teket kell késziteni, fel kell irni a legfontosabb
megallapitasokat, de — a megfeleld adatvédelmi és
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egyéb szabalyok betartdsaval — fényképezni vagy
magnot hasznalni is lehet.

2. ldeacio

A masodik szakasz az ideacié (ideation), a foga-
lomalkotas, az Gtletelés és az dtletek kézzel fogha-
téva tételének a szakasza. Ebben a fazisban mar
sok tudassal rendelkeziink a problémaval és az
érintett célcsoporttal kapcsolatban, s az a felada-
tunk, hogy mintakat keressunk, a tanultakat otle-
tekké, a problémara lehetséges megoldast nyujtd
ideakka forditsuk le, majd megalkossuk a kivalasz-
tott otlet prototipusat. Az ideaciés szakasz folya-
matanak Iépéseit az 5. abra mutatja.

Az Un. térténetmesélés lépése a kutatas soran
megismert egyéni vagy a teljes célcsoportra jel-
lemz6 tapasztalatok, torténetek megosztasat jelen-
ti a projekt csoport tagjaival. Az egyes torténetek
az olyan evidenciak elmondasaval kezd&dnek,
mint hogy kivel beszélgettiink (név, életkor, mun-

ka, beosztas, iskola stb.), mirél beszélgettink, s

olyan részleteket is tartalmaznak, hogy

— mi volt a legmeglep6bb vagy legérdekesebb
dolog, amit az illeté elmondott;

— mi jellemezte beszélgetétarsunk magatartasat,
viselkedését, mit mondott a szaja és mit muta-
tott az arca, a testbeszéde;

— mi motivalja az egyént;

—  mitdl fél és mit szeret;

— hogyan vélekedik a kdnyvtarrol;

— volt-e valamilyen j6 vagy rossz élménye, amit
elmesélt stb.™

A . B)
TORTENET- TEMAVA-
MESELES LASZTAS

\3 \ \

C) KERDES-

FELTEVES

D) OTLET- E) PROTO-

BORZE TiPUS

\

5. abra Az ideacids szakasz folyamatanak lépései
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Erdemes az egyes torténeteket workshopszeriien
feldolgozni, azaz amig valaki mesél, addig egy
masik projekttag felirhatja a kulcsszavakat, megal-
lapitasokat. Ha csoportositjuk az egyes torténe-
tekben ujra és Ujra visszatéré elemeket, kapcsola-
tokat, dsszefliggéseket allapithatunk meg kozot-
tik. Ezek rajzolnak ki mintakat a célcsoportra,
viselkedésére, véleményeére, értékeire, meggy6z6-
déseire vonatkozdan. Nevezzik el az egyes téma-
csoportokat, mégpedig ugy, hogy az elnevezések
valamilyen atfogd kategoériat vagy szikségletet
fejezzenek ki. Ezeket a témakat kell ezt kdvetben
atforditani insightokka, azaz a kutatdsaink ered-
meényeinek révid, dsszefoglald, kifejezéseivé.

Kovetkez6 lépésként az insightokat hogyan tud-
nank... kezdetli kérdésekké alakitani, el6készitve
a terepet ezzel az odtletbérzének. A kérdésalkotas
f6 szabalya most is az, hogy a kérdés legyen elég
altalanos ahhoz, hogy sokféle megoldasra kinaljon
lehetdséget és legyen elég szlik ahhoz, hogy kije-
I6lie a gondolkodas iranyat. Egy insight kérdéssé
alakitasat mutatja a 6. abra.

A harom legjobb, legérdekesebb, legizgalmasabb
kérdés kivalasztasat kovetben, megvalaszolasuk
érdekében, el lehet kezdeni a szabad otletelést
(brainstorming).

A brainstormingtechnika legfontosabb szabalyai a

kovetkezok:

— Vvégig a problémara kell 6sszpontositani;

— rovid id6 alatt minél tobb otletet kell 6sszegyiij-
teni;

— egymas otleteire kell épitkezni;

— tilos az otleteket kritizalni;

— a'"vad", extrém otletek a legjobbak;

— az otletek k6zosek;

— segiteni kell a megértést azzal, hogy minél t6b-
bet rajzolunk.

Az Osszegyljtott dtleteket ezt kdvetéen meg kell

wzsgalnl az alabbi szempontok szerint:
Osztdndsen melyik tlnik a legizgalmasabbnak;

— mennyire innovativak, frissek, illetve gyakorlati-
asak, realisztikusak és megvaldsithatok az
egyes otletek;

— melyek az egyes lehet6ségek elényei és hatra-
nyai; illetve

— milyen koltségekkel és kdvetkezményekkel
jarnanak az egyes ideék.

A kovetkez6 fazisban ki kel sziirni az azonos vagy
egymashoz szorosan kapcsolédo otleteket; fel kell
meérni, melyek tlinnek a probléma j6 megoldasa-
nak, ellenérizni kell, hogy megfelelnek-e az egyes
Otletek a korabban megszabott kritériumoknak,
majd rangsorolni kell az dtleteket.

Az ideacié szakaszanak utolso lépése egy prototi-
pus megalkotasa, amely kézzelfoghatéva, masok
(els6sorban a felhasznalok) altal is kénnyebben
erthetdvé, tesztelhetévé teszi az odtletet. Ehhez a
legklldnb6zébb eszkdzdket és modszereket lehet
hasznalni: a rajzolast, a makettkészitést, tereket
lehet berendezni butorokat imital6 dobozokkal,
szerepjatékokat lehet jatszani stb. — engedjuk sza-
badon intuiciénkat és fantaziankat!

A design thinking egy tipikus learning by doing,
azaz csinalva tanuljuk tipusi modszer, amelyben a
gyors prototipusalkotas felgyorsitja az innovacios
folyamatot, s amelyben az é&tletelési, a prototipus-
alkotasi és tesztelési szakaszok folyamatosan
kovetik egymast. A DT szakemberek hangsulyoz-
zak, hogy minél korabban és minél gyakrabban
érdemes (és szlkséges) tesztelni, megmutatni az
elképzeléseket a felhasznaldknak, annak érdeke-
ben, hogy biztosak lehessiink abban, j6 uton ja-
runk. S ha mégsem? A design thinking-ben a hiba-
zas, a bukas nem félelmetes, hanem j6 dolog, mert
el6re visz. (Ld. keretes iras)

Insights

*Sok sziil6 dont ugy a beiratkozasi
pultnal, hogy mégsem iratja be
gyermekeit a konyvtarba, mert a

beiratkozasi folyamat a kitdltend6 a
dokumentumok szdma miatt rendkiviil
hosszadalmas, a gyerekek pedig
nylgdsek, tirelmetlenek.

Kérdés
*Hogyan tudnank atalakitani a
beiratkozas folyamatat annak érdekében,

hogy jelentésen csokkenjen a
beiratkozassal toltott id6?

6. abra Insight kérdéssé alakitasa
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nélkiil (PEET, 2016).

A Chicago Public Library-ben a modszer tesztelése és a Toolkit fejlesztése soran tinédzserek szamara
létrehoztak egy un. Expression Lab-et, amelyben digitalis és analog médiaeszkdzoket, tobbek kozott zenei
keveréallomasokat, manualis irogépeket és festékeket is elhelyeztek. A prototipus tesztelése soran a
konyvtarosok meglepve tapasztaltak, hogy a fiatalok figyelmét nem a digitalis médiaeszk6zok, hanem egy
régi ir6gép ragadta meg, s az, hogy a festékekkel falakat festhettek Ossze, méghozza felnétt feliigyelet

3. lteracio

A DT folyamatanak harmadik szakasza az iteracio
(iteration), azaz — a felhasznaldi visszajelzések
alapjan — Ujra és Ujra véghezvitt, folyamatos tesz-
telés és kisérletezés idészaka. Az iteracio kifeje-
zés a latin iteratio (ismétlés) kifejezésbdl ered, s
fokozatos kozelitést, egy adott eljarasnak egy egy-
re pontosabb értéket add tdbbszori megismétiését
jelenti. Az iteracio soran tehat a prototipus-alkotas,
a kiprébalas, a visszajelzések gylijtése és az ezek
alapjan torténé modositasok folyamatat kell ismé-
telni (kdzben végig nyitottnak maradva az ujra)
akar hosszu idén keresztul.

Az inspiracios mellett az iteracidés szakasz tehat
az, amelynek soran elengedhetetleniil fontos a
felhasznaldi célcsoporttal valé folyamatos kommu-
nikacio és a téluk jové visszajelzések gyljtése. En-
nek technikai nem térnek el a projekt elején hasz-
naltaktdl, s a hasznos, elbrevivd visszajelzések
érdekében e fazisban is nagyon fontos a bizalom,
az empatia és a nyitottsag, mindkét fél részérél.

A felhasznaldi visszajelzéseket is meg kell osztani
a projekttagokkal. Ennek soran ki kell térni olyan
részletekre is, hogy mi tetszett a hasznaldéknak a
legjobban a prototipusban, mi hozta 6ket lazba,
mely részeit fejlesztenék tovabb, mi az, ami miko-
dott és mi az, ami tovabbi vizsgalatot igényel. A
visszajelzéseket is csoportositani szikséges, majd
kivalasztani koézulik azokat, amelyekre reagalni
kivanunk, azaz amelyeket a kovetkezd iteraciés
szakaszba bevonunk, majd ezek alapjan el kell
késziteni az ujabb prototipust.

Az iteraciés szakaszban, még az innovacié végle-
gesitése el6tt érdemes egy un. mini-pilotot is veé-
gezni, amelynek soran mar valés koérnyezetben (a
kényvtarban), valés idében probalhatjak ki a fel-
hasznaldk az uj fejlesztést. A pilot soran a haszna-
6k megfigyelésével, illetve interjukkal, beszélgeté-
sekkel tovabbi visszajelzéseket kell gyljteni a fej-
lesztésrél, amelyeket aztdn teammunkaban at
lehet gondolni, meg lehet vizsgalni, igy véglegesit-
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ve a bevezetés elbtt allé Uj szolgaltatast, progra-
mot, teret.

Két konyvtari példa a design thinking

alkalmazasara

— Hillsboro Public Library (Ohio): egy uj, kollabo-
rativ és felhasznaldcentrikus szolgaltatasi mo-
dell kialakitasara hasznaltdk a médszert. A pro-
jekt végrehajtasara a munkatarsakbol Iétrehoz-
tak egy csapatot (Innovation Team), és segit-
séqgul felkértek egy, a konyvtarak vilagat is jol
ismer6é DT-szakért6t Seattle-bél, akinek a veze-
tésével — felkészillésként — egy nap alatt végig-
vették az IDEO Toolkitjét. Az inspiraciés sza-
kaszban megfogalmazott kérdésik a kévetkezd
volt: hogyan tudunk egy egyilittmiikédésen ala-
puld szolgaltatasi modellt lIétrehozni a kényvtar
elsé emeletén? A napot ezt kdvetéen a kérdés,
s a mogotte meghuzédd kihivas megértésével,
valamint a szolgaltatasban problémakat okozé
akadalyok jatékokon, feladatokon keresztiil tor-
tén6é azonositasaval, felfedezésével toltottek.
Kiderult példaul, hogy a legtébb referenszkér-
dést a kavézdban kapjak a kényvtarosok, mert
ott veszik észre Oket el6szor az olvasok, miutan
belépnek a koényvtarba, s az is, hogy az egyes
szolgaltatasi pontok rossz elhelyezésik miatt
nehezen lathatok. Végigmenve a DT Iépésein,
végeztek valds idejl felhasznaléi megfigyelése-
ket; felhasznaldi csoportokat azonositottak; ku-
tatasaik eredményeire épitve azonositottak
azokat a szolgaltatasokat, amelyeket inkabb
érdemesnek taldltak &nkiszolgaléva tenni;
Otleteltek a terek atalakitasardl, s Duplo koc-
kakbdl prototipust alkottak, amelynek végsé
formaja szolgélt késébb konkrét tervként a tér
atrendezését tervezd épitész szamara. A tesz-
telés napjan Onkéntesek segitségét kérték,
akiknek az els6 kdérben sajat magukként, to-
vabbi harom koérben pedig egy-egy szerepbe
bujva kellett viselkednilk. Az egyes tesztelési
korékben az dnkéntesek szerepe és a kdnyvta-
rosoknak felteend® referenszkérdés ugyanaz
volt, csak az ezzel eltdélthetd id6 valtozott. A
kényvtarosok valamennyi forduléban ugyan-
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azok voltak, s végig fekete ruhat viseltek jél lat-
haté kitiz6vel. A kutatas szamos eredménnyel
jart, amelyek hatasara kés6bb megvaltoztattak
az 6nkiszolgal6 kélcsdnzék helyét; egységes, a
lathatosagot és az azonosithatdésagot segitd
ruhaba odltdztették a kdnyvtarosokat, akik ,Ask
me” feliratu kitlzét is kaptak; és létrehoztak egy
kbézponti szolgaltatasi pontot, ahova a konyvtari
személyzetet koncentraltak. (CHASE, 2017)

— UTS Library (University of Technology Sydney):
az ausztral egyetemi kdnyvtarban a konyvtar
telies tajékoztatd és jelzdérendszerét (signage
system) Ujitottdk meg a modszer segitségével.
Kiindulasi pontjuk az a megfigyelés volt, hogy a
hallgaték rendszeresen olyan kérdésekkel
bombaztdk a koényvtarosokat, amelyekrdl azok
azt gondoltak, hogy jol vannak feliratozva, ki
vannak irva. A projekt részeként egyrészt hosz-
szu hoénapokon at tarté megfigyelés (pl. a
sweep és az arnyéktechnikaval — Id. KOVACS-
NE KORENY, 2018) és interjuk segitségével
felhasznaldi  viselkedésmintakat  gydjtottek,
masrészrél pedig egy teljes tajékoztatd és jelz6-
rendszer auditot végeztek. Ez utdbbi soran le-
fényképezték, majd leirtak, csoportositottak és
értékelték a konyvtarban talalhaté valamennyi
feliratot nyelvezet, stilus, branding és hasznos-
sag szempontjabdl. A kutatas eredményeképp
megallapitottak, hogy tul sok a felirat a konyv-
tarban; nagyon sok kozulik régi és mar elavult;
a konyvtar torténetének kilonbdz6 idészakai-
ban teljesen mas stilusban, eltérd terminoldgia-
val, kils6ével és modszerrel késziltek a jelzé-
sek; a tajékoztatd célu feliratok szdvege hosz-
szU, rosszul megfogalmazott és megjelenitett;
tul sok (és sokszor egymasnak ellentmondo) az
informacié ugyanazokrdl a témakrol; s tul sok a
régi, szakadt, koszos felirat. Az 54 kiilénb6z8
nyomtatott tajékoztatébdl 17-et azonnal leszed-
tek és kidobtak. Az Otletelési szakaszba a
konyvtarban dnkéntesen dolgozé hallgatokat is
bevontak, s vellik egyttt gondoltak at az uj tajé-
koztaté rendszert, funkcionalisan, grafikailag és
a feliratok elhelyezése szempontjabdl is. A leg-
jobb otletek prototipusait egyszerlien papirra
nyomtatva készitették el, s mozgathat6 tarolo-
kon helyezték ki addig, mig a sokszoros iteraci-
6s folyamat utan végleges formajukat, dizajnju-
kat és helyiiket meg nem talaltak. Erdekesség,
hogy a tajékoztatd és jelz6rendszer hagyoma-
nyos 6t funkcidja (iranyitd, azonositd, instruald,
szabalyozo, tajékoztatd funkciod) mellé egy ha-
todikat is bevezettek: a vicces, mokas feliratok

is egy oldottabb, kellemesebb, jatékosabb, jobb

hasznaloi élményt nyujté kornyezetet tudjanak
teremteni. (Ld. keretes iras) (LUCA-NARAYAN,
2016)

Megfigyelték példaul, hogy sok hallgato
elalszik a lépcsé alatt elhelyezett babzsak
fotelekben, s ett6l sokan nagyon kellemet-
leniil érzik magukat, mintha valami rosszat
tettek volna. A projekt soran a konyvtaros-
ok készitettek egy 0j tablat a kovetkezd
szoveggel: Gratulalunk! Megtalaltad a
campus legjobb alvohelyét!

Rajottek arra is, hogy a tematikus kiallita-
sokbol (display) az olvasék nem mernek
konyvet kolesonozni, ezért a polcot a ko-
vetkez6 szoveggel feliratoztak: Kélcsonozd
ki, amelyiket szeretnéd!

A csendes olvasdi terekhez vezetd 1épcsé-
sor melletti falon a kovetkez6t irtak ki:
Shhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh

Zarszo

irasomban részletesen bemutattam a kdzdsségve-
zérelt szolgaltatasfejlesztés és a design thinking
IDEO altal kdnyvtarak szamara javasolt folyamatat.
Lathattuk, hogy a DT alkalmazasa egy rendkivdl
kreativ megkdzelitést és gondolkodasmaddot jelent,
nem pusztan lépések sorozatat. A DT azon alapul,
hogy egy probléma megoldasa érdekében képe-
sek vagyunk-e intuitivak lenni, képesek vagyunk-e
mintakat felismerni, 6tleteket kitalalni, agy, hogy
kézben a figyelmink az emberek szikségleteire,
vagyaira és reményeire iranyul. Ebben teljes mér-
tékben Osszecseng a kdzdsségvezérelt konyvtari
mikodés kdvetelményeivel.

Az IDEO-projekt részeként a Toolkit mellett készilt
egy feladatgylijtemény is (Activities Workbook),
amely a Toolkit egyes fejezeteihez és alfejezetei-
hez kapcsolédva konkrét feladatokon keresztil
segit megérteni és elsajatitani a mddszer alkalma-
zasat. A dokumentumcsomag harmadik eleme
(Design thinking in a day) pedig egy egynapos DT-
gyorstalpaléhoz ad — feladatokkal, jatékkartyakkal,
Urlapmintakkal is — segitséget, ha csak ki szeret-
nénk prébalni kicsiben a technikat.

A kozdsségvezérelt szolgaltatasfejlesztés és a
design thinking modszer alkalmazésa sok tanulast
és sok munkat igényel a kényvtarosoktdl, de ha azt
szeretnénk, hogy minél tdbben haszndljagk a
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kdnyvtarat és a konyvtarhasznaldk konyvtari élmé-
nye, a konyvtarhasznalattal kapcsolatos tapaszta-
lata a lehet6 legjobb legyen, el kell kezdenlnk
figyelni arra, hogy mire van sziiksége hasznalbink-
nak, s ugy kell tovabbgondolnunk, tovabbfejleszte-
nink a koényvtarainkat, hogy ki tudjak elégiteni
ezeket a szikségleteket.
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Hivatkozasok

1

A kdzbsségvezérelt kdnyvtar modelljével, valamint a
kozbsségvezérelt szolgaltatasfejlesztés modszerével
részletesen foglalkoztam a Tudomanyos és Miszaki
Tajékoztatas 2018. januari szamaban (KOVACSNE
KORENY, 2018).

Forras: Community-led Libraries Toolkit
https://www.librariesincommunities.ca/ (Letdltve: 2018.
december 18.)

A design thinking kifejezést magyarra design-
gondolkodasnak, tervezdi gondolkodasnak szoktak
leggyakrabban forditani, de igazabdl egyik kifejezés
sem adja vissza az eredeti angol szd0sszetétel tar-
talmat, igy a tovabbiakban design thinking vagy DT
roviditett alakban hasznalom.

Stanford D.School:  https://dschool.stanford.edu/
(Letodltve: 2018. december 12.)
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»,Az alacsony komplexitdsu, amde nagy hatasu meg-
oldasok jellemz&en alacsony kockazattal valésitha-
tok meg, mig a komplexebb megoldasok tudatosabb
tervezést igényelnek. Az alacsony hatasu, amde
nagy komplexitasu megoldasokat érdemes elkertilni,
mig az alacsony komplexitasu, amde alacsony hata-
su megoldasok inkabb kézmiszeriien valdésitandok
meg.” (FEHER, 2018)

Chicago DigitalLearn:
https://chipublib.digitallearn.org/ (Letoltve: 2018. de-
cember 12.)

Resources for early learning:
https://cplfoundation.org/what-we-fund/early-learning/
(Letdltve: 2018. december 12.)

StevenBell.Info / https://sites.temple.edu/stevenbell/
(Letdltve: 2018. december 12.)

Designing Better Libraries / http://dbl.lishost.org/blog/
(Letdltve: 2018. december 12.)

Michelle Ha Tucker nyilvanos Linkedin adatlapja /
https://www.linkedin.com/in/michellecyha/ (Letdltve:
2018. december 12.)

Ezek Fehér Péter integralt rendszerében a 2., a 4. és
a 6. lépésnek felelnek meg.

Kovacsné Koreny A.: Konyvtar- és kozosség ... 2. rész

12

13

14

15

A kényvtarban hasznalhaté megfigyelési technikakrol
a Tudomanyos és MUiszaki Tajékoztatas 2018. évi 6.
szdmaban olvashatunk részletesen (KOVACSNE
KORENY, 2018).

A harmadik helyek Ray Oldenburg szerint olyan
semleges helyek, ahol az emberek 6sszejohetnek és
interakcioba kerilhetnek egymassal (OLDENBURG,
1989).

Az insight vajon mi?
http://elelmiszer.hu/gazdasag/cikk/az insight vajon
mi (Letdltve: 2018. november 20.)

Az adatokat és informaciokat, természetesen, csak
Onkéntes hozzajarulas alapjan lehet felhaszndlni a
projektben.

Beérkezett: 2018. XII. 19-én.
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a Févarosi Szabo Ervin Kényvtar
| féigazgato-helyettese.
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