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Sluta gissa! Strategier for att arbeta med UX i vardagen

Problemformulering

Varje dag besdker och anvander studenter, forskare och allmanhet Linnéuniversitets
bibliotek. Hur upplevs motet med oss? Hur far vi reda pa om utbudet av tjanster moter de
behov som finns? Universitetsbibliotekets (UB:s) vision ar att utgdra en kreativ
kunskapsmiljo med innovativa och relevanta tjanster som stod for att skapa, sprida och
bevara kunskap (Linnéuniversitetets bibliotek 2015). For att kunna utveckla verksamheten i
en riktning sa att det motsvarar anvandarnas forvantningar har UB valt att pa olika satt
arbeta med att 6ka medvetenheten om anvandarupplevelsens betydelse fér utveckling av
verksamheten. | verksamhetsplanen 2018-2020 uttrycks denna medvetenhet som ett tydligt
mal: "[Att] skapa struktur och héja kompetensen for att UX (metoder for att underséka
anvandarupplevelsen) kontinuerligt ska anvandas i utvecklingen av verksamheten.”
(Linnéuniversitets bibliotek 2017).

Med utgangspunkt i ovanstdende resonemang tillsattes vid arsskiftet 2017/2018 en fast
arbetsgrupp pa UB (UX-gruppen) som fick i uppdrag att:

o Skapa struktur och hoja kompetensen for att UX kontinuerligt ska anvdndas i
utvecklingen av verksamheten.

e Skapa bra underlag for utveckling av UB:s tjanster genom att kontinuerligt undersoka
anvandarupplevelsen.

¢ Hoja kompetensen i UX-metodik och "UX-tank” pa UB.
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Genomforande
Ett mangsidigt tillvidgagangssatt inledde arbetet med att etablera UX pa UB. Arbetet har
bestatt av:
e att ta del av forsknings-, erfarenhets- och metodlitteratur inom omradet
e att praktiskt arbeta med UX for att utveckla bibliotekets discoverysystem
(Ett discoverysystem ar en samsokningstjanst som mojliggor sokning i bibliotekets
samlade resurser - bade fysiska och elektroniska.)
e erfarenhetsutbyte inom arbetsgruppen
e internkommunikation om UX inom UB for att 6ka kompetensen
e deltagande i konferenser inom dmnet

Bidraget till Motesplats-Profession 2018 blir att utifran arbetsgruppens uppdrag beskriva det
arbete som hittills gjorts for att successivt infora UX pa UB. Detta paper kommer att ge en
bild av hur ett UX-arbete kan pabdrjas i en biblioteksorganisation samt redogora for de
erfarenheter som gjorts sa har langt.

Bakgrund/litteraturgenomgang

Vad innebar UX?

User Experience (UX) handlar om att utga fran anvandarens perspektiv i syfte att kunna
forbattra och utveckla verksamhet. Bade Anneli Friberg (2018), UX-bibliotekarie och Per
Axbom (2017), UX-konsult beskriver UX som avsikten att forstd manniskors kanslor, behov
och beteenden i syfte att skapa battre produkter och tjanster.

Enligt Andy Priestner (2017), UX-konsult, innehaller UX pa bibliotek bade inslag av etnografi
och servicedesign. Priestner beskriver férhallandet utifran en skala med etnografii den ena
anden och servicedesign i den andra. Det intervall/spektra som skapas mellan de bade
polerna ger i sin tur upphov till olika typer av user experience. Detta innebar i praktiken en
balansgang mellan att anvanda sig av och skaffa sig kunskap om olika metoder for att pa
djupet kunna undersdka beteenden och attityder (etnografi), och att kunna utveckla
relevanta tjanster for att effektivisera anvandningen (servicedesign). Priestners resonemang
ger darmed en 6kad insikt i att UX pa bibliotek innebar en rorlighet pa skalan och ddarmed en
moijlighet att forma UX-arbetet utifran de behov och forutsattningar som finns i
organisationen.

Att implementera UX pa bibliotek

Ett tema i litteraturen handlar om strategier och goda exempel pa hur UX kan
implementeras i en biblioteksorganisation. Sammantaget vaxer ett antal faktorer fram som
kan ses som betydande for att kunna etablera ett gemensamt forhallningssatt till UX.
Foljande faktorer ser vi som en forutsattning for ett lyckat UX-arbete: systematiskt arbete,
metodkunskap, ett organisatoriskt forhallningssatt och synliggérande av UX i visions- och
andra strategidokument.



Systematiskt arbete

Det finns ett antal modeller och praktiska exempel pa hur ett UX-arbete kan systematiseras.
Gemensamt for dessa arbetsmodeller ar att de stegvis beskriver olika faser och vad som
kannetecknar arbetet i respektive del.

| Andy Priestners (2018a) linjara modell "The UX Research & Design Process" beskrivs
foljande faser dar pilar illustrerar en mojlig rorelse mellan faserna:

Discover - att understka beteenden och attityder for att upptacka problem och méjligheter,
Define - att analysera resultaten och paborja idégenerering,

Develop - att skapa en prototyp, inhamta feedback och gbra nya forandringar,

Deliver - att lansera en produkt/service, utvirdera pa nytt och eventuellt féréandra.

Andra exempel pa arbetsmodeller for att strukturera UX-arbetet finns pa Linkdpings UB och
pa Karolinska institutets bibliotek (KIB). Pa Linkdpings UB utgar arbetet fran en terminsvis
grovplanering med inbokade tester som utfors manadsvis med hjalp av ett UX-team. Arbetet
foljer en modell, User-involvement/workflow for usability testing, som utgar fran faserna:
Planera, Testa och Forbattra och som upprepas i ett cirkulart flode (Friberg 2017). Ett
kontinuerligt och smaskaligt forbattringsarbete framhéavs framfér ett mer omfattande UX-
projekt som kan vara resurskravande (Friberg 2018). Denna standpunkt delas ocksa av Steve
Krug (2010) som betonar det informella "do-it-yourself testing" framfor de stérre projekten i
fraga om usability testing. Ett annat exempel pa en arbetsmodell beskrivs av KIB i en poster
som presenterades pa Biblioteksdagarna ar 2018. Modellen &r dven den cirkulér,
upprepande och innehaller faserna: Bygga, Méata och Lara (Sall et al. 2018). Sammantaget
synliggér modellerna UX-arbetets huvudsakliga bestandsdelar, det vill siga bade den
understkande delen (etnografi) och den utvecklande/skapande delen (servicedesign).

Metodkunskap

Samtliga modeller beskriver en undersékande fas dar anvandarens behov, attityder och
beteenden undersoks och dar det finns en mangd olika metoder att tillga beroende pa
studiens syfte. For att askadliggora valet av metod i relation till syftet med undersdkningen
har Christian Rohrer (2014) illustrerat ett metodlandskap som kategoriserar 20 olika
metoder utifran féljande tre dimensioner:

e Undersoka attityder eller beteenden?

e Undersoka fenomenet kvalitativt eller kvantitativt?

e | vilket sammanhang ska fenomenet undersdkas? (iscensatt anvandning eller verklig
anvandning)

| Rohrers (2014) metodlandskap synliggors variationen av olika satt att undersoka ett
fenomen vilket ddrmed underlattar valet av metod(er). En undersékning framjas av att flera
metoder anvands for att kunna fanga in olika aspekter, vilket ocksa papekas av Friberg
(2017). Krug (2010) lyfter aven in mojligheten att anpassa omfattningen pa
anvandarundersokningarna efter de férutsattningar som finns i organisationen. Detta kan
exempelvis innebéra att rekrytering, antal deltagare, undersoékning, analys och utveckling



sker i en mindre skala men pa en kontinuerlig basis. Hos Krug (2010) ligger fokus pa att
upptacka de stora problemen och snabbt kunna atgédrda dem.

Organisatoriskt forhallningssatt

Det ar viktigt att forhallningssattet till UX genomsyrar hela organisationen sa att alla kdnner
sig inkluderade och UX-tanket blir ett naturligt inslag i det vardagliga arbetet. Detta betonas
och lyfts fram av flera olika forfattare som efterstravansvart for att skapa goda
forutsattningar for ett strategiskt UX-arbete (Friberg 2018, McDonald 2017, Sheldon-Hess
2013, Sall et al. 2018, Priestner 2018b).

| Priestners (2018b) 6versikt Model of UX-learning and support beskrivs hur en verksamhet
kan befinna och rora sig fran ett initialt skede av UX-arbetet till att UX-perspektivet
successivt blir mer inbaddad och integrerad i organisationens strategiska utvecklingsarbete.
Sheldon-Hess (2013) beskriver en verksamhets UX-mognad i fem olika steg. Det forsta steget
innebar att beslut fattas framst fran medarbetarens olika forestallningar om ett fenomen
medan det sista, femte steget, inkluderar UX som arbetssatt och underlag for all typ av
beslutsfattning. Pa liknande satt beskriver KIB en verksamhets olika mognadsnivaer i form av
sex olika trappsteg, den sa kallade UX-trappan. Det forsta trappsteget motsvarar ett icke
erkdnnande av UX men efter varje trappsteg dkar acceptansen for och forhallningssattet till
UX som beslutsunderlag inom organisationen. Syftet med att klattra uppat i trappan och na
en hogre mognad inom UX ar att “skapa tjanster som ger varde bade for anvandare och
organisationen" (Sall et al. 2018). Inom samma tema, det vill sdga att se UX som en
gemensam organisatorisk uppgift, beskriver MacDonald (2017) betydelsen av att UX sprids i
hela verksamheten for att sdkerstélla att fler blir involverade. Detta for att kunna genomféra
anvandarstudier men ocksa for att det anvandarstyrda perspektivet ska fa genomslagskraft i
organisationens strategiska arbete. En ytterligare effekt av ett sddant arbetssatt och
installning till UX ar medarbetares majlighet till kompetensutveckling och uppbyggnad av en
gemensam kunskapsbas inom UX-omradet.

Synliggdérande av UX i visions- och andra strategidokument

Ytterligare en faktor som namns av bade MacDonald (2017) och i KIB:s poster (Sall et al.
2018) ar vikten av att UX finns med som ett tydligt inslag i organisationens strategiska
dokument. | KIB:s poster beskrivs ett antal mal som kopplar samman behovet av UX for
utvecklingen av bibliotekets tjdnster och service. MacDonald (2017) framhaller att for att
sdkerstalla att inférande av UX inte stannar vid ett nytt tankesatt eller omorganisation utan
far en bestaende férandring behovs strategier och riktlinjer for UX.

Resultat

| resultatdelen presenteras UX-gruppens erfarenheter sa har Iangt och det ges exempel fran
den forsta omfattande UX-undersdkningen pa UB. Utdver litteraturldsning och strukturering
av den inhdmtade kunskapen, har den inledande tiden med UX-arbete dgnats at att 6ka den
interna medvetenheten om UX och méjligheterna att géra anvandarundersdkningar, men
ocksa att genom praktiskt arbete ldra oss mer om bade metoder och analyser. Vi lar oss
medan vi gor.



Tre strategiomraden
| arbetsgruppens uppdrag urskildes tre olika strategiska omraden av relevans for
det fortsatta arbetet: kompetens, tillgdnglighet och utférande.

Kompetens

Ett av malen med UX-arbetet ar att hoja och utveckla kompetensen inte bara inom
arbetsgruppen utan ocksa inom hela UB och pa sa satt 6ka organisationens UX-mognad.
Inom arbetsgruppen arbetar vi mycket med kompetensdelning som skapar en gemensam
forstaelse for bade metoder och teorier. Vid vara arbetsmoten lagger vi tid pa att
tillsammans lasa in oss, forklara for varandra men ocksa att pa olika satt férmedla vidare till
alla kollegor pa UB. Ett sdtt som vi arbetar pa for att hoja kompetensen internt pa UB &r att
vi vid olika tillfdllen har berattat om pagdende UX-arbete, dels

vid sektionsmdten men dven vid "30 minuter om", ett internt foreldsningskoncept dar
kollegor bjuds in i syfte att kompetensutveckla.

Varen 2018 var UX-gruppen pa ELUGSwes natverkstraff och presenterade vart
forhallningssatt angaende att gbra anvandarundersokningar pa discoveryssystem. Malet for
presentationen var att fa till ett erfarenhetsbyte och att inspirera andra till att med enkla
medel géra anvandarundersokningar. Budskapet ar att en undersoékning inte behover vara
komplicerad for att anda ge intressant och anviandbar data. Delar av gruppen har ocksa
deltagit i UXlibs-konferens i Sheffield och fatt erfarenhetsutbyte, inspiration och erfarenhet
av att testa metoder. Dessa erfarenheter har sedan delats i arbetsgruppen och i hela
organisationen.

Ytterligare ett satt att sprida kompetensen dr genom de studenter pa biblioteks- och
informationsvetenskapsprogrammet som gor sin praktik, VFU (verksamhetsférlagd
utbildning) hos oss och far prova att gora UX-undersokningar. For varje gang som
arbetsgruppen introducerar UX-tdnk och -metoder 6kar var egen medvetenhet. Det blir
ocksa ett tillfalle da vi genom VFU-studenterna lar oss mer om hur olika metoder fungerar.
Studenterna gar sedan tillbaka till utbildningen, forhoppningsvis med en ny insikt om att det
kan vara enkelt och ga relativt fort att gora UX-undersékningar.

Tillganglighet

Det andra strategiska omradet grundar sig i var avsikt att arbeta bade tillgdngligt och
utatriktat. Vart arbete ska vara tillgdngligt pa sa satt att vi har en transparens i alla delar, och
utatriktat genom att vi bade vill dela med oss och bjuda in till nya arbetsformer och natverk.
Fokus ar att skapa och samla men ocksa att sprida och dela eftersom vi anser att
natverkande och delaktighet &r grundlaggande hornstenar i UX-arbetet. | vart arbete vill vi
na bade externa och interna intressenter.

Inom den egna organisationen har tillvdgagangssattet varit att [6pande sammanfatta
aktiviteter och resultat och genom ord och bild dela dessa med kollegorna inom UB.
Vi prioriterar att dela information med vara kollegor oavsett om det framkommit forslag pa



forandringar eller om arbetet har givit resultat eller ej. En viktig aspekt av kommunikationen
ar att alla ska fa insyn i arbetet och kdnna sig delaktiga.

Inom arbetsgruppen anvander vi oss av webbverktyget Trello. Har samlar vi material for var
kompetensutveckling men dven sadant som vi pa olika satt delar vidare med kollegor. |
borjan kommunicerade vi internt pa UB genom intranatet, Medarbetaren. Det finns dock
begrdansningar med intranitet som bristfallig sokmojlighet som gjorde att vara inlagg
forsvann i mangden. Ett annat hinder var att intranatet forstas inte ar 6ppet for externa UX-
intresserade som vill ta del av vart material. | takt med den vaxande materialmangden 6kade
behovet av att ha en plattform att kommunicera genom. Valet av plattform foll pa ett
bloggverktyg, dar vi framover ska publicera inlagg och samla saval reflektioner kring metoder
som omvarldsspaningar.

UX blir allt vanligare inom bibliotekssektorn och vi vet att manga runt om i Sverige gor och
lange har gjort ett gediget arbete. Inspirerade av dessa vill vi vidareutveckla vart UX-arbete i
samarbete med kollegor fran andra bibliotek. Darfor har vi bjudit in tre andra bibliotek som
arbetar med UX for att borja natverka pa ett informellt, praktiskt och prestigelost satt. Var
installning till att arbeta med UX &r inte att sprida ett perfekt resultat, utan att fa mojlighet
att bolla idéer och metoder under pagaende undersdkningar. Ett utatriktat forhallningssatt
dar vi delar egna idéer och tar in andras tror vi resulterar i arbetssatt som blir mer
anvandarvanliga i slutdndan.

Utférande

Uppdragen och undersékningarna som UX-gruppen utfor kan initieras av

arbetsgruppen eller av kollegor fran alla delar av biblioteksorganisationen. Har ger vi
konkreta exempel fran vart praktiska UX-arbete fran det forsta

uppdraget: anvandarundersékningar pa universitetsbiblioteket discoverysystem, pa UB
kallat OneSearch. Anledningen till att detta var aktuellt att undersdka var att UB varen 2017
bytte system fran EDS till Primo. Innan UX-arbetet paboérjades fanns en stor medvetenhet
om vilka delar av OneSearch som upplevdes problematiska internt av kollegor, men hur
anvandarna upplevde systemet kunde mest exemplifieras av sma anekdoter fran arbetet i
informationsdisken. Malsdttningen med valet av metoder for anvandarundersdkningarna var
att uppna en variation i metoderna for att fa ett utvidgat resultat. Syftet var att bade fa veta
vad anvandarna sdger att de gor och vad de faktiskt gor. Valet av metoder skedde ocksa
[6pande under arbetets gang.

Ingadngen i anvandarundersokningarna blev att ta del av data som redan fanns tillgdngliga
och fokus lades pa arkivet med chattar fran anvandarna som inkommit via OneSearch. Vi
laste igenom ca 800 chattar och sorterade upp dem i olika teman: fulltext, fasetter,
reservationer och bestéallningar samt mina lan. Férutom de fyra teman vi kunde
utkristallisera fanns 6vergripande problem med systemets sprak som framstod som
ofdrstaeligt samt otydlighet gallande inloggningar.

Da vara anvandare framfor allt chattar med oss nar de har problem upplevdes ett behov av
att komplettera chattgenomlasningen med love- and breakup-letters for att fa fram
nyanserade upplevelser av systemet. Dels ville vi gdrna testa metoden och dessutom
sammanfoll det i tid med alla hjartans dag. Metoden majliggor bade kritik och berom samt



ger utrymme for forbattringsforslag. Vi upplevde att metoden var enkel. Manga anvandare
ville svara och var valdigt positiva i sina skriftliga kommentarer. Ett mojligt problem med den
har metoden ar just att den ofta ger dvervagande positiva svar, eftersom det kan kdnnas
lattare att ge positiv an negativ kritik. Det material som kom in via love- and breakup-letters
bekraftade de teman som framkommit vid chattgenomlasningen. Samtidigt framtradde en
klarare bild av anvandarnas asikter och upplevelse av systemet och vi identifierade ett behov
av att komplettera materialet med att ta reda pa vad anvandarna faktiskt gér och hur de
interagerar med systemet, snarare an vad de sjadlva sager att de gor.

Néasta steg blev darfor att utféra anvandartester fa att fa reda pa vad som faktiskt hander i
motet med discoverysystemet och vad anvdndarna gor. Vi gjorde anvandartester med ett
antal studenter och spelade in, skdarm och ljud, nar de férsokte hitta en vetenskaplig artikel
inom sitt amne och bad dem tdanka hogt. Uppgiften som studenterna fick var att hitta en
peer review artikel i fulltext. Metoden askadliggjorde pa ett tydligt satt att vart soksystem
inte ar sjalvinstruerande utan kan upplevas som komplicerat och svart att forsta. De
inspelade scenarierna analyserades i arbetsgruppen. Vi utgick fran Krug (2010, s.94) och
listade for varje inspelning de tre storsta problemen som anvdndarna stotte pa. Efter
analysen valde vi ut de allvarligaste problemen och planerade for ytterligare undersékningar
av dessa omraden. De 6vergripande problemen som vi kunde se efter analysen av
anvandarstudierna var en upplevd osdkerhet kring systemet som sadant: vad hinder nir en
trycker pa en viss lank? Hander det som en forvantar sig eller inte? Sprakliga konstigheter
och otydlig layout var tva andra omraden som framstod som besvarliga foér anvdandarna. De
flesta anvandare tyckte att det var sjalvklart att bérja med att googla vilket fick oss att
fundera pa varfor det upplevs sa mycket enklare och mer anvandarvanligt. Viinsag dessutom
att studenterna inte anvande fasetterna i nagon stérre omfattning och att manga hade
problem med att forsta de olika fasetternas rubriker och vad som hander vid anvandning av
en viss fasett. Sammantaget gav lasningen av utsagor fran anvandare och scenarierna oss en
djupare forstaelse for de problem som fanns i vart system.

Utifran analysen och de problem vi hade sett att anvdndarna hade, bestdmde vi oss for att
utforska fasetterna ndrmare. For att undersdka anvandningen och forstaelsen av fasetterna
valde vi att gora en card sorting av rubrikerna. Vi bad studenter att sortera korten med
rubriker och tdanka hogt kring vilka de upplevde som mest anvandbara. Vi
fotodokumenterade alla olika sorteringar och kunde utifran det urskilja ett tydligt monster.
Det blev patagligt vilka avgransningsmojligheter som var de mest efterfragade och anvanda
men ocksa vilka som var obegripliga eller som till och med orsakade forvirring. Efter att vi
lagt samman alla resultat arbetade UX-gruppen fram ett forslag till justeringar av fasetterna
som finns i Bilaga 1. Forslaget lamnades vidare till vara systemutvecklande kollegor for att
implementeras i systemet. Efter vara undersokningar har enklare justeringar gjorts direkt i
systemet och annat samlats for att ta ett storre helhetsgrepp pa OneSearch infor
terminsstarten hoéstterminen 2018. Forslag som ar under implementering finns i Bilaga 2.

| samband med anvandarundersékningarna av discoverysystemet blev det viktigt for UX-
gruppen att ha ett ndara samarbete med systembibliotekarierna. Syftet var att bromsa takten
pa den l6pande systemutvecklingen och inte gissa eller anta vad som ar problematiskt for
vara anvandare, utan faktiskt vanta och lyssna in deras upplevelser av systemet. Detta



resulterade i veckovisa avstamningar for att diskutera kommande arbete hos bade UX-
gruppen och systembibliotekarierna. Motena har bidragit till ett tempo och ett arbetssatt
som leder till att utveckling och upplevelse far samspela pa ett konstruktivt satt. Har har
ocksa de tva olika perspektiven fatt motas: anvandarperspektivet och det mer tekniskt
inriktade perspektivet, som styrs av vad som ar systemtekniskt mojligt.

Parallellt med vara undersdkningar hade UB under varterminen 2018 besok av en hollandsk
student i “Information and Media Studies”, Lowie van Eck, som i samband med sitt
examensarbete gjorde anvandarundersokningar pa OneSearch. Hans undersékningar var
mer kvalitativa och planerade i forvag. Han utforde observationer av studenter och forskare
som gjorde sokningar i OneSearch och ljud och intervjuer dar intervjupersonerna fick svara
pa fragor om sina sokvanor. | van Ecks material fanns det stod for att arbeta vidare med
fasetterna. Hans studier resulterade dessutom i ett omfattande material som UX-gruppen
kommer att analysera och arbeta vidare med.

Tva UX-modeller

Nar vi last in oss och tagit del av flertalet UX-modeller fanns ett behov av att bearbeta denna
kunskap inom gruppen bade for att applicera pa vart arbete i syfte att tydliggora vara
processer, men dven som ett satt att sprida UX-tdnk och h6éja kompetensen internt.
Modelltanket har vuxit fram under arbetets gang och fungerar som stod dar vi befinner oss
just nu. Genom detta ser vi ocksa var egen resa och hur var kompetens ar en helt annan nu
an nar gruppen startade. Vi vaxer samtidigt som organisationen medvetandegérs. Med
bakgrund i UX-litteraturen och fran de erfarenheter vi fatt genom det praktiska arbetet har
vi utformat tva modeller som vi anvander i UX-arbetet. De tva modellerna ar i tur och
ordning inspirerade av Priestner (2018a) och Rohrer (2014).

Fyrkldvern

For att tydliggdra UX-arbetet bade for oss sjdlva i arbetsgruppen och inom var organisation
har vi skapat modellen “fyrklévern”, en anpassning och éversattning av Priestners (2018a)
"The UX Research & Design Process”. Vi vill komma ifran det linjdra och poangtera relationen
mellan processens fyra faser genom att satta in dem i fyrkléverns blad. Bladen/ faserna
Overlappar varandra och mellan dem finns en 6ppenhet och en mojlighet att flytta sig mellan
bladen/ faserna, inte nddvandigtvis till det som finns i steget innan eller efter.



UPPTACKA

1. Upptacka Ett problem identifieras, behovet av UX tydliggdrs och undersékningarna
genomfors. | detta blad kommer dven var andra modell in, fyrfaltaren.

2. Uttrycka Detta blad inrymmer databearbetningen. Vi analyserar det insamlade
materialet och definierar ett behov.

3. Utveckla | detta steg finns arbetet med att utifran det uttryckta behovet utveckla och
skapa ett forslag eller prototyp som tillgodoser det definierade behovet hos
anvandaren.

4. Utfora Forslaget pa forbattring implementeras. Sen aterstar arbete med att félja upp
och testa igen, vi atergar till de andra bladen som Gppnar sig mot varandra.

Fyrfaltaren

Rohrers (2014) modell tydliggor metodlandskapet inom UX och kan vara till stor nytta under
Upptacka-fasen. Vi har sjdlva haft modellen som utgangspunkt vid val av
undersokningsmetoder. For att férenkla var interna kommunikation kring UX-metodologi
men ocksa ytterligare starka var larandeprocess skapade vi en egen modell som illustrerar
vart UX-metodlandskap. Modellen kan anvdndas som utgangspunkt i samtal med kollegor
som har identifierat ett UX-problem for att underlatta vid val av vilken typ av undersoékning
som ar onskvard att genomfora. Fyrfaltaren ar dessutom en levande modell som utvecklas
allt eftersom vi anvander oss av och lar oss beharska fler och fler metoder. Att anvdnda
modellen ar ett satt for oss att arbeta systematiskt saval som utforskande och
larandeorienterat.
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Modellens vagrata axel illustrerar huruvida behov finns att undersoka anvandarnas
upplevelse eller foreteelsens frekvens, alltsa hur ofta ndgot hander. Metoden som
identifieras kan da vara av mer kvalitativ respektive kvantitativ natur. Den lodrata axeln
illustrerar om vi ar intresserade av vad anvandarna sager eller av vad de gor. Ytterligare en
aspekt som vags in, men som inte illustreras i fyrfaltaren, ar hur kontrollerad
undersokningen ska vara. Dar utgar vi fran fragorna: "Vill du félja med oss?" som innebar att
vi ger anvandaren instruktioner och darmed har kontroll 6ver undersokningen, eller "Fdr vi
félja med dig? vilken mojliggor ett mer forutsattningslost forhallningssatt, dar vi helt enkelt
foljer anvandaren efter deras premisser.

Diskussion

Efter ett knappt ars aktivt UX-arbete kan vi konstatera att vi ser tecken pa att UX bérjar bli
mer valkant i organisationen. Vi ar fortfarande i bérjan av UX-implementeringen men kan
redan se effekter av vart arbetssatt. Genom att fortsatta arbeta pa det satt vi gjort under
den forsta tiden ser vi hur organisationen kommer att mogna i sitt satt att arbeta
systematiskt med UX. Ambitionen ar att smyga in UX-kompetensen i organisationen snarare
an att fralsa vid ett tillfalle. Vi smyger upp for medvetenhetstrappan och organisationens UX-
mognad okar gradvis enligt Sheldon-Hess (2013) modell. Vi ldr genom att géra och genom att
dela med oss av erfarenheter. UX-kompetensen vad géller metoder och genomférande
skaffar vi oss genom det kontinuerliga arbete som gors. Att medvetenheten om vikten av att
ta med anvandarnas roster nar vi utvecklar tjanster och innehall borjar bli mer spridd i
organisationen marks nar det i olika sammanhang sags: "Det har behover vi UX:a!"

Malet ar att det ska bli sjdlvklart att inta ett forhallningssatt dar anvandarnas synpunkter har
betydelse for verksamhetsutvecklingen. Forankringen av UX-arbetet i organisationen och
formuleringar i verksamhetsplanen for perioden 2018-2020 sikerstaller denna utveckling.
Att UX finns med i de skrivna strategi- och visionsdokumenten ar nagot som MacDonald
(2017) lyfter fram som en avgorande faktor for att UX ska leda till en férandring i



bibliotekets arbete. Vi ser ocksa en utveckling dar UX-arbetet pa UB skulle kunna lyftas
ytterligare med hjalp av systematisering i form av en mer langsiktig planering och arligen
aterkommande aktiviteter.

Att UX-fragan drivs av en fast arbetsgrupp som arbetar kontinuerligt sdkerstaller att
anvandarperspektivet inte gloms bort. Arbetsgruppen ses fér heldagsmoten da bade
planering av kommande undersdkningar, analyser av insamlad data och idégenerering sker.
Vid en del tillfdllen har vi dven anvant vara arbetsmoten till att utfora undersékningar.
Mellan arbetsmotena sker insamling av data men ocksa forberedande analyser och i vissa
fall inlasning av metodlitteratur. D3 alla i UX-gruppen har olika roller och andra
arbetsuppgifter i organisationen sprids kompetensen och medvetenheten dessutom i flera
delar av organisationen samtidigt.

Utgangspunkten for UX-arbetet har varit att det ska vara enkelt och latt att genomfdra. Det
maste inte heller vara helt "perfekt" genomforda undersokningar - alltid finns det nagot i det
insamlade materialet som ar anvandbart. Arbetet har balanserat mellan att folja metoder
och ett mer fritt forhallningssatt, men malet har alltid varit detsamma: att pa ett snabbt och
enkelt satt fa in material, analysera och komma fram till ett resultat. Detta ligger i linje med
Priestners (2017) resonemang: "The goal of user experience work, as | see it, is not purity of
methods but a balancing of these methods with a practical effectiveness of outcomes." En
ledande idé med UX-arbetet har varit att minimera mer tidskravande arbete som det kan
vara att exempelvis sdtta samman fokusgrupper. Istdllet har arbetet skett med utgangspunkt
i den aktuella situationen och vi kan utféra undersdkningar och rekrytera respondenter nar
behovet uppstar. Vi har ocksa Iatit valet av metoder och tillvdgagangssatt ske som en del av
processen, har har vi haft nytta av var modell "fyrfaltaren” vid val av metoder. Genom att
stalla oss sjalva fragan om vad vi &r intresserade av att fa reda pa eller behover komplettera
vart material med, har vi med denna modell valt typ av metod: Vill vi veta vad anvdndarna
tycker eller vill vi se vad de gor?

En lardom fran vara forsta undersdkningar av discoverysystemet &r vikten av att ha ett nara
samarbete med kollegor dven utanfor UX-gruppen, i det har fallet systembibliotekarierna pa
UB. Det handlar bade om att sprida UX-tanket men ocksa att mojliggora att resultaten fran
undersdkningarna kan realiseras. Vid undersdkningarna av discoverysystemet var det sarskilt
viktigt att UX-gruppen och utvecklare mottes for att fa en gemensam forstaelse for vad
anvandarna upplever i motet med systemet. Denna gemensamma forstaelse ger
forutsattningar for att utvecklingsarbetet gar i en riktning som moter
anvandarupplevelserna. Att anviandarperspektivet har fatt en tydligare betydelse for
utvecklingsarbetet pa UB marks daven genom att listan 6ver 6nskade UX-undersékningar fran
olika delar av organisationen vaxer allt eftersom. Till exempel har arbetsgruppen fatt en
forfragan om att undersdka anvandarupplevelsen av UB:s dmnesguider.

En annan bidragande faktor till en lyckad implementering av UX ar vart valda

arbetssatt: infor 6ppen rida, vilket innebar att vi kontinuerligt bjuder in alla kollegor att folja
vart arbete via intranat och blogg. Det ar ett arbetssatt som bade bidrar till att skapa
forstaelse for metoderna, men som ocksa gor att anvandarna far komma till tals genom
resultaten. Har kan modellen “fyrklévern” anvandas for att pa ett tydligt satt askadliggora
for kollegor hur UX-arbetets process ser ut. Arbetsgruppen ser vardet i att dela erfarenheter



och resultat for att pa sa satt lara och utvecklas och det nystartade natverk for UX-fragor ar
ett av sdtten detta kan ske pa. Just vikten av att UX-bibliotekarier ndtverkar med varandra ar
nagot som MacDonald (2017) framhaller som en av de viktigaste faktorerna nar det géller att
lyckas med att bygga upp UX-kompetens pa ett bibliotek.

Sammantaget karaktariseras UX-arbetet pa UB av ett forhallningssatt dar undersdkningar
planeras lopande, tdta avstamningar med kollegor med specialistkunskap (i vara
undersokningar pa discoverysystemet systembibliotekarier). Vidare ar vart UX-arbete 6ppet
for vem som helst att folja och vi delar frikostigt med av oss av bade vara processtankar,
analyser och resultat. Genom sma steg i vardagen skapas forutsattningar for ett mer
langsiktigt arbete med malet att gbra UX till en sjalvklarhet i hela organisationen.
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Bilaga 1

UX-gruppens forslag pa utformning av fasetterna efter analys av card sortingen.
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