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Kovácsné Koreny Ágnes 

Könyvtár és közösség, avagy a 

közösségvezérelt könyvtár elmélete és 

gyakorlati megvalósításának lehetőségei. 

2. rész 

Közösségvezérelt szolgáltatástervezés és a 

design thinking módszer alkalmazása a 

könyvtárban 

Ahogy a könyvtárak működésében és szolgáltatásaiban egyre hangsúlyosabbá válik a 

szolgált közösség szükségleteinek kielégítése, úgy érezhető mindinkább, hogy a kihívá-

soknak való megfeleléshez és a továbbfejlődéshez új megközelítésekre, új gondolkodás-

módra és problémamegoldó módszerekre van szükség. Cikkemben – a könyvtártudományi 

szaklapokban 2018 folyamán megjelent írásaimban részletesen ismertetett – közösségve-

zérelt szolgáltatástervezés ismereteit kívánom mélyíteni, illetve a közösségvezérelt, a 

könyvtár megteremtéséhez és működtetéséhez kapcsolódó eszköztárat kívánom bővíteni 

egy újabb módszer, a tervezői gondolkodás (a design thinking) bemutatásával. 

Tárgyszavak: közkönyvtár; közösségi tér; közösségfejlesztés; kulturális szolgáltatás; 

tervezés 

A közösségvezérelt könyvtár
1

 

 

A közösségvezérelt könyvtár modelljének megte-

remtése a Vancouver Public Library (VPL) kezde-

ményezésére 2004-ben elindult Working Together 

projekthez kötődik. A projekt célja az volt, hogy a 

közösségfejlesztés eszközeivel megpróbálják elér-

ni és könyvtárhasználóvá tenni a társadalom pe-

remén élő, alacsony jövedelmű társadalmi csopor-

tokat és egyéneket.  

 

A projekt keretében ún. közösségfejlesztő könyvtá-

rosok (Community Development Librarian) kezdtek 

el a kiválasztott célközösséggel foglalkozni, be-

szélgetni, hogy lássák, mi történik a közösségben, 

s hogyan vélekednek tagjai a könyvtárakról. A 

könyvtárosokat nagy meglepetésként érték a visz-

szajelzések, nevezetesen, hogy korábbi tapaszta-

lataik alapján sok ember nagyon kritikus a könyvtá-

rakkal kapcsolatban. Sokan úgy gondolták, a 

könyvtár nem az ő helyük – „az ő fajtájukat nem 

szívesen látják a könyvtárban” –, s ezt a könyvtá-

rakon belüli, a könyvtárosokkal folytatott beszélge-

tések is visszaigazolták: „büdösek, nem megfele-

lően öltözöttek, alszanak a könyvtárban, fejüket az 

asztalra hajtják” – panaszkodtak a könyvtárosok, s 

emiatt, tették hozzá, tényleg nem szívesen látják 

ezeket az embereket a könyvtárban. További prob-

lémát jelent, hogy a könyvtári tagsági és szolgálta-

tási díjak magasak, s ez jelentős akadályt jelent az 

alacsony jövedelműek könyvtárhasználatában; a 

gyerekek esetében pedig különösen a gyorsan 

felszaporodó késedelmi díjaktól féltek a szülők.
2 

 

Már a projekt első évében nyilvánvalóvá vált, hogy 

jelentős különbség van a közösség elérésére ha-

gyományosan használt kapcsolatépítési módsze-

rek (outreach) és a közösségfejlesztés módszere 

között, ezért új utakat kell kifejleszteni a közösség 

tagjainak és szükségleteinek megismerésére és 

megértésére. Három fő célkitűzés lebegett a 

könyvtárosok szeme előtt a projekt teljes időtarta-

ma alatt:  

1. a társadalmilag kirekesztett emberekkel való 

folyamatos kapcsolattartás révén együttműköd-

ni e közösségekkel annak érdekében, hogy vá-

laszolni lehessen az ő könyvtárral kapcsolatos 

szükségleteikre (még akkor is, ha azoknak az 
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egyes emberek nincsenek is tudatában), igé-

nyeikre és elvárásaikra;  

2. azoknak a rendszerszintű akadályoknak az 

azonosítása és vizsgálata, amelyek miatt ezek 

az emberek nem használják a könyvtárat, illet-

ve; 

3. olyan folyamatok, módszerek és technikák ki-

dolgozása, amelyekkel ezek az akadályok le-

győzhetők. 

 

A projekt eredményeképpen született meg a kö-

zösségvezérelt könyvtár működési és szolgáltatási 

modellje, amelynek alkalmazása a közösség tagja-

ival való kapcsolatot, konzultációt és folyamatos 

együttműködést jelent annak érdekében, hogy a 

könyvtár megismerje és megértse az adott közös-

ség szükségleteit, hogy azokat a könyvtári tevé-

kenységek alapjául tudja tenni. 

 

A modellhez kapcsolódó szolgáltatástervezés egy 

olyan filozófiai és gyakorlati keret, amely az egész 

könyvtár munkáját irányítja. Magában foglalja a 

közösség szükségleteinek felmérésére irányuló 

folyamatot, azonosítja a szolgáltatási prioritásokat, 

s szól a szolgáltatások, a programok és a gyűjte-

mények tervezéséről és implementálásáról, végül 

a tevékenységeknek a közösséggel együtt történő 

értékeléséről.  

Közösségvezérelt szolgáltatástervezés 

 

A hagyományos és a közösségvezérelt szolgálta-

tási modellről részletesen szóltam a Tudományos 

és Műszaki Tájékoztatás 2018. évi 1. számában. 

Jelen írásom 1. ábráján a legfontosabb különbsé-

geket összefoglalóan ábrázolva mutatom be, hogy 

a közösségvezérelt szolgáltatástervezési modell a 

közösség vizsgálata, a szolgáltatás tervezése, a 

szolgáltatás biztosítása és az értékelés fázisait a 

hagyományos könyvtári szolgáltatástervezési mo-

dellre építve, de azt újragondolva, továbbfejlesztve 

valósítja meg. 

 

A szolgáltatástervezés hagyományos modellje a 

közösség szükségleteinek megértéséhez és a 

könyvtári szolgáltatások megtervezéséhez nagy-

mértékben támaszkodik az olyan adatforrásokra, 

mint a gyűjteményhasználati statisztikák, a fel-

használói felmérések, a népszámlálási informáci-

ók, a demográfiai adatok és az olvasói visszajelzé-

sek. A legfőbb probléma ezekkel az inputokkal az, 

hogy a nem könyvtárhasználó, sok esetben társa-

dalmilag kirekesztett emberek nem szerepelnek 

bennük; az adatok csak a tényleges könyvtári fel-

használókra vonatkoznak. A demográfiai adatokból 

nem olvasható ki az sem, hogy valójában hogyan 

 

 
 

1. ábra A hagyományos és a közösségvezérelt szolgáltatástervezés összehasonlítása 
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élnek a szolgált helyi közösség tagjai (különös 
tekintettel a szegénységi küszöb alatt élőkre), to-
vábbá nem jelzik a kirekesztett emberek életének 
összetettségét és problémáit, illetve hogy milyen 
szükségleteik lennének, lehetnének a könyvtárral 
kapcsolatban, mit jelent(hetne) számukra a könyv-
tár használata. 

 

A közösségvezérelt működés kezdete az ún. 

community entry, vagyis az a folyamat, amikor a 

könyvtáros kilép a könyvtárból és belép abba a 

térbe, környezetbe, ahol a közösség kényelmesen 

érzi magát. A community entry tehát az első lépés 

a közösség megismerése és megértése, a könyv-

tári szolgáltatásoknak a közösséggel együtt való 

fejlesztése érdekében. A módszer történhet egy 

harmadik fél bevonásával (azaz keresni kell vala-

kit, akin keresztül el lehet érni a közösséget); az 

ajtótól ajtóig metódussal, amikor képletesen be kell 

csengetni a célcsoport ajtaján, be kell mutatkozni a 

közösségnek és beszélgetést kell kezdeményezni 

velük; vagy részt lehet venni a vizsgált közösség 

különböző eseményein, találkozóin. Az outreach 

eszközeivel a könyvtár információt, tájékoztatást 

ad a közösségnek a tevékenységeiről. Fontos, 

hogy a könyvtárosok is kapjanak információt a 

közösségről, szokásaikról, a könyvtárral kapcsola-

tos véleményükről, tapasztalataikról. 

 

A következő lépés a közösség feltérképezése 

(community mapping), amely a közösséggel kap-

csolatos információk gyűjtésére használható. A 

technika sokféle kérdésre választ adhat: kik a 

könyvtár „szomszédjai”, kik élnek vagy dolgoznak 

a környezetében; hova járnak az emberek, melyek 

a kedvenc helyeik a településen; vannak-e külön-

böző „legjobb helyek” a fiatalok, a családok, az 

idősek vagy egyes csoportok számára; milyen 

helyeket vagy tevékenységeket, szolgáltatásokat 

hiányolnak az emberek a településen. Az össze-

gyűjtött ismeretek értékes információval szolgálnak 

a közösség tagjai és a szolgáltatók közötti kapcso-

latokról, azok fejlesztésének lehetőségeiről, s látni 

engedik, hogy a könyvtár hol tud a legegyszerűb-

ben és a leghatékonyabban belépni a közösség 

életébe.  

 

A szolgált közösséggel kapcsolatos információk, 

adatok összegyűjtése, természetesen, nem újdon-

ság a könyvtárakban, mindazonáltal érdemes 

megfontolni e technikák kapcsán például azt, hogy  

 a statisztikai adatok a közösségben élő egyé-

nekre és családokra vonatkoznak, kimaradnak 

belőle azok, akik nem az adott településen él-

nek, de ott dolgoznak, vásárolnak, használják a 

szolgáltatásokat, találkoznak barátaikkal, vagy 

más módon vesznek részt a település életében;  

 a könyvtári adatbázisok csak a tagsággal ren-

delkezők adatait tartalmazzák, a felmérések 

pedig csak a könyvtárba betérőket érik el. 

 

A könyvtárpolitika, a könyvtári programok és szol-

gáltatások fejlesztése mögött a hagyományos mo-

dellben kizárólag a könyvtári alkalmazottak kreati-

vitása és szellemi erői állnak. A szolgáltatások a 

könyvtár, a könyvtárosok és az intézményi prioritá-

sok és igények (szinte kizárólagos) figyelembevé-

telét tükrözik, értékelésük pedig egy „házon belüli” 

tevékenység, amelynek fő eszközei a részvételi 

statisztikák, a kitöltött kérdőívek és a forgalmi sta-

tisztikák. Ezek az értékelési eszközök nem jelzik 

azonban a közösség valódi, őszinte, átgondolt 

reflexióit a könyvtár működésével, a szolgáltatá-

sokkal, a programokkal kapcsolatban. 

 

A közösségvezérelt szolgáltatásfejlesztés ezzel 

szemben a közösséggel való együttműködésre 

fókuszál: kapcsolatok és partnerségek építése, 

konzultáció a közösséggel – ez a modell alapja. A 

közösség szükségleteinek megértése, úgy, ahogy 

a közösség artikulálja és priorizálja őket – ez az 

alapvető fontosságú minden fejlesztéshez. A kö-

zösségvezérelt megközelítés biztosítja, hogy a 

nem könyvtárhasználók, illetve a társadalmilag 

kirekesztett közösségi tagok ugyanúgy reprezen-

tálva legyenek a könyvtári tervezés, a szolgáltatá-

sok és a működésfejlesztés tekintetében, mint a 

könyvtári tagok és a közösség fő sodrába tartozó 

emberek. 

 

A demográfiai, társadalmi trendek és a könyvtár-

használat összefüggéseinek megértése a közös-

ségvezérelt modellben is fontos, mert segítik a 

könyvtárosokat abban, hogy jobban megértsék a 

helyi közösség gazdasági, pénzügyi helyzetét, s 

meglássák, kik azok, akik nem jelennek meg a 

könyvtári statisztikákban vagy a felmérések adata-

iban. A hagyományos módszerekkel őket nem 

lehet elérni, nem lehet megkérdezni. Az egyetlen 

működő módszer, ha a könyvtáros a könyvtárból 

kilépve, a saját közegükben találkozik a közösség 

tagjaival, ahol ők jól érzik magukat. 

 

A közösségvezérelt szolgáltatásfejlesztés követke-

ző eleme a kapcsolatépítés: a hangsúly a közös-

ség tagjaival való konzultáción és együttműködé-

sen van a partnerség kiépítése érdekében. Ez a 

legelső és legfontosabb lépés egy olyan környezet 

megteremtése felé, amely lehetővé teszi, hogy a 

könyvtárosok meghallgassák, meghallják és meg-



TMT 66. évf. 2019. 1. sz. 

21 

értsék a közösség szükségleteit. A bizalmon és 

tiszteleten alapuló kapcsolat kiépítése a közös-

séggel lehetővé teszi, hogy a könyvtárosok a kö-

zösség szemével nézzenek saját magukra, könyv-

tárukra. Ez a perspektíva látni engedi a könyvtár-

használatot akadályozó tényezőket, s segít új, 

együttműködésen alapuló utakat és szolgáltatáso-

kat kiépíteni a korábban kirekesztettek számára. 

 

A kapcsolatépítés egyik lehetséges technikája a 

hanging out (kb. lazulás), ami azoknak a helyek-

nek a rendszeres felkeresését jelenti, ahol a kö-

zösség tagjai jól érzik magukat. Ezekben, a közös-

ség tagjai számára kényelmes közegekben végzik 

a könyvtárosok a kapcsolat- és bizalomépítést. 

Ennek fő eszköze, természetesen, a beszélgetés, 

s a közösség tagjai számára megvan az az előnye, 

hogy nem kötelező részt venni ezekben a beszél-

getésekben, ismerkedésekben, ki-ki a saját önbi-

zalma, a könyvtárossal szembeni bizalma vagy 

éppen az aznapi kedve szerint kapcsolódhat bele. 

 

A másik technika, amelyet már a bizalom kialaku-

lása után lehet alkalmazni, a spontán kialakult 

vagy előre megszervezett csoportos beszélgetés 

(group discussion) egy-egy konkrét témában, szin-

tén ott, ahol a közösség tagjai komfortosan érzik 

magukat; a harmadik pedig a könyvtárosok részvé-

tele különböző települési programokon, esemé-

nyeken (nemcsak nagy rendezvényeken, hanem 

testületi üléseken, pedagógusok vagy más szolgál-

tatók találkozóin is). Ez nagyban segíti annak a 

képnek a kialakulását és megerősödését, hogy a 

könyvtár valóban érdeklődik a település, a közös-

ség élete iránt, aktív résztvevője kíván annak lenni, 

s be kíván kapcsolódni a folyamatokba. 

 

A közösségvezérelt szolgáltatásfejlesztés mögött a 

közösség tagjai kreatív, intellektuális erőként lép-

nek fel és szerepelnek. A könyvtár és a közösség 

partnerként vesz részt a szolgáltatásfejlesztésben, 

a közös munka alapvető fontosságú a gyűjtemény-

fejlesztéshez, az új programok kitalálásához és 

megvalósításához, valamint a könyvtári szabályok 

és eljárások kidolgozásához. A modellben a 

könyvtárosok biztosítják, hogy a közösség tagjai 

aktív, egyenlő partnerei legyenek a könyvtárnak. 

Az együttműködéssel kialakított gyűjtemények, 

szolgáltatások, programok és eljárások a közösség 

szükségleteit tükrözik, és magukba foglalják a 

közösség kreativitását, választásait.  

 

Az értékelés a könyvtár, a közösség tagjai és a 

közösségi partnerek együttműködésen alapuló 

tevékenysége, de mivel például a statisztikai ada-

tok nem fogják soha megadni a választ a mennyi-

re? vagy a miért? kérdésekre, a hangsúly a minő-

ségi értékelésen kell, hogy legyen. A közösségve-

zérelt, minőségi értékelés során a közösségi tagok 

észlelései, tapasztalatai, érzései, véleményei feje-

ződnek ki a könyvtár közösségben játszott szere-

péről, továbbá arról, hogy a könyvtár hogyan felel 

meg a közösségi igényeknek. A könyvtári progra-

mok és kezdeményezések értékelése a közösségi 

tagokkal együtt többet jelent, mint egyszerű jelen-

létet és kérdések feltevését. Az értékeléshez, ter-

mészetesen, használhatók a hagyományos forrá-

sok (az olvasói visszajelzések, a programokon 

résztvevők száma, a gyűjtemény(részek) haszná-

lati számai, olvasójegyek forgása, statisztikák stb.), 

ezen túl azonban szükséges, hogy a könyvtáros és 

a közösség arról beszélgessen, hogy hogyan mű-

ködnek a folyamatok; a könyvtári szolgáltatások 

találkoznak-e a szükségletekkel; s mit lehet-

ne/kellene másképp szervezni, szolgáltatni. 

 

A közösségvezérelt szolgáltatásfejlesztésben tehát 

a könyvtár nem pusztán a közösség számára, a 

közösség érdekében, hanem a közösséggel együtt 

gondolkozik, dolgozik – térről, szolgáltatásról, 

programról. A könyvtárosok aktívan figyelnek az 

embereknek a könyvtárral kapcsolatosan megfo-

galmazott véleményére, igényeire és szükségletei-

re, s a könyvtár és a közösség közötti információ- 

és tudáscsere (elő)segítői, támogatói, facilitátorai 

lesznek. A könyvtári szolgáltatások és programok 

pedig következésképpen relevánsak lesznek és 

maradnak a közösség számára. 

 

A közösségvezérelt könyvtári modellhez kapcsoló-

dóan a szolgáltatások tervezése kapcsán a Könyv-

tári Figyelő 2018-as különszámában röviden be-

mutattam az ún. Eredmény-alapú Tervezés és 

Értékelés (Outcome-based Planning and 

Evaluation – OBPE) módszerét, amelynek segít-

ségével úgy tervezhetjük a könyvtár szolgáltatásait 

és programjait, hogy azok meghatározott módokon 

és céllal hatással, eredménnyel, az általunk elvárt 

következményekkel legyenek a könyvtárhaszná-

lókra. A könyvtári terek közösségvezérelt alapon 

történő kialakítása, illetve a könyvtárak jó közte-

rekké való átalakítása kapcsán pedig a 

placemaking módszertanáról írtam a Könyvtári 

Figyelő 2018. évi 2. számában. A következőkben 

egy olyan technikát mutatok be, amely a könyvtár-

ban felmerülő kihívások új típusú, innovatív meg-

oldásához ad segítséget, s amellyel jobb szolgálta-

tásokat, programokat, tereket és rendszereket 

lehet fejleszteni. 
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Design thinking
3

 

 

A design thinking (DT) a termékek és szolgáltatá-

sok tudatos tervezésének technikája. A DT gon-

dolkodási és munkamódszer; olyan folyamat, 

amely a felhasználókra, igényeikre és szükséglete-

ikre, illetve arra fókuszál, hogy mit akarunk elérni, 

és azt hogyan tudjuk a legkreatívabban megtenni 

(vö. közösségvezérelt könyvtár modellje). 

 

A módszer létrejöttét a világ egyik legismertebb 

dizájnvállalatához, az Apple első egerét is tervező 

amerikai IDEO-hoz, illetve két vezetőjéhez, David 

Kelley-hez és Tim Brownhoz kötik. Utóbbi nevezte 

először 2008-ban a kidolgozott koncepciót design 

thinkingnek.  

 

A design thinking segít  

 a rosszul strukturált problémák megoldásában;  

 ügyfélközpontú megközelítést alkalmaz, amely-

ben az ügyféligényeket és szükségleteket meg-

figyelés alapján azonosítják;  

 a kialakítandó termékek és szolgáltatások ese-

tében a fókuszt az ügyfélélményre és az ügy-

félnek biztosított értékekre helyezi;  

 többféle információforrást is figyelembe vesz;  

 segít kreatív megoldások létrehozásában;  

 integrálja az eltérő hátterű résztvevők álláspont-

ját (FEHÉR, 2018). 

 

Roger Martin szerint a design thinking 50%-ban 

analitikus és 50%-ban intuitív gondolkodás. Míg az 

üzleti világ szereplői alapvetően az analitikus gon-

dolkodásra lettek felkészítve, a dizájngondolkodás 

nem egy konzisztens másolat és végeredmény 

létrehozását jelenti, hanem valami olyan új ered-

ményt, amelyet a megalkotója szeret. A DT tehát 

más logikát követ: az innováció érdekében nem-

csak abban gondolkodik, ami a jelen helyzet, ha-

nem abban is, ami lehetséges. Ehhez pedig ma-

gunknak is dizájnerekké kell válnunk, mondja Mar-

tin, de nem a szó szoros értelmében, azaz nem 

grafikusokká vagy termékdizájnerekké, hanem 

felhasználói élménydizájnerekké, üzleti modellek 

tervezőivé, s közben arra kell gondolnunk, hogy 

valami újat, fantasztikusat kell alkotnunk, nem csak 

azt, amit eddig csináltunk (MARTIN, 2010). A de-

sign thinking alternatívák, új megoldások keresé-

sére ösztönöz, s azért lehet sikeres, mert a fel-

használóra, illetve a kontextus és a kultúra megér-

tésére helyezi a hangsúlyt.  

 

 

A design thinking folyamata 

 

A DT folyamatának első leírása Herbert Simon 

amerikai politológus, közgazdász és pszichológus 

nevéhez kötődik, aki 1969-ben a következő hét 

lépést javasolta: definiálás, kutatás, ötletelés, pro-

totípus-alkotás, kiválasztás, implementáció, követ-

keztetések (CHASE, 2017). Az IDEO három fő 

szakaszról (inspiráció, ideáció és iteráció), illetve 

öt fő lépésről beszél (megértés, megfigyelés, vizu-

alizálás, értékelés/újraalkotás, bevezetés), míg az 

egyik leghíresebb dizájnképzést működtető Stan-

ford University folyamatleírásában a beleélés, a 

definiálás, az ötletelés, a prototípusalkotás és a 

tesztelés egymásra újra és újra ható szakaszai 

jelennek meg.
4
  

 

Fehér Péter a DT módszertanának alkalmazási 

lehetőségeit vizsgálta a digitális közszolgáltatások 

kialakításában. Cikkében a különböző DT mód-

szertanok folyamatát és eszközrendszerét egy 

áttekintő táblázatban foglalta össze (FEHÉR, 

2018). Kimutatta, hogy noha az egyes megközelí-

tések eltérő hangsúlyokat alkalmaznak, főbb lépé-

seik integrálhatók egy közös rendszerbe. Az integ-

rált modell Fehér Péter által megfogalmazott lépé-

seit a 2. ábra tartalmazza.  
 

 
 

2. ábra A design thinking integrált modelljének lépései 

1. Definiálás 
(Define) 

2. Feltárás  
(Explore) 

3. Értelmezés 
(Interpret) 

4. Ötletek 
gyűjtése (Ideate) 

5. 
Prototípus(ok) 

kialakítása 
(Prototype) 

6. Iterálás  
(Iterate) 

7. 
Implementáció 

(Implement) 

8. 
Továbbfejlesztés 

(Enhance) 
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A design thinking folyamat általános leírása tehát a 

következő:  

1. A definiálás során meg kell határozni, milyen 

célterületre, kihívásra kívánunk fókuszálni. 

2. A feltárás szakaszának fő feladata az adott 

területre, problémára vonatkozó minél több in-

formáció, tapasztalat és ügyfélvisszajelzés ösz-

szegyűjtése – hagyományos eszközökkel (kér-

dőívek, interjúk, fókuszcsoport-vizsgálat stb.) és 

a DT által preferált megfigyelés módszerével.  

3. Az értelmezés folyamán az összegyűjtött ada-

tokat, információkat és tapasztalatokat rendsze-

rezni és összegezni kell. Mivel a különböző for-

rásokból származó információk ellentmondhat-

nak egymásnak, szükség lehet a források újbóli 

áttekintésére, ellenőrzésére is. Az értelmezés 

során az adatokból minták és a kihívás által 

leginkább érintett felhasználói csoportokra álta-

lánosan jellemző megállapítások olvashatók ki, 

amelyek alapján megtörténik a megoldandó 

probléma ún. keretezése, újradefiniálása, konk-

retizálása. 

4. Az ötletek gyűjtése során a probléma megoldá-

sa érdekében különböző fejlesztési lehetősége-

ket kell keresni. Az ötleteket komplexitás (koc-

kázat, költség), illetve és hatás (felhasználói ér-

ték) alapján értékelni szükséges, s kiszűrni kö-

zülük azt a néhányat, amely érdemes a megva-

lósításra
5
.  

5. Ezt követően a fejlesztésre kiválasztott ötlete-

ket, tesztelési céllal, egy prototípus formájában 

el kell készíteni, majd 

6. az iterálás fázisában meg kell mutatni a fel-

használóknak, akiknek a visszajelzései alapján 

a prototípust addig kell módosítani újra és újra, 

amíg az meg nem felel a felhasználói szükség-

leteknek. 

7. Ezt követi az implementáció szakasza, amikor 

már egyre kevesebb felhasználói visszajelzés 

érkezik, s egyre kevésbé lehet prototípus szin-

ten fejleszteni a terméket. 

8. A végső fázis pedig – a már kész termékre, 

szolgáltatásra érkezett értékelő visszajelzések 

alapján – a továbbfejlesztés, hiszen egy már 

működő megoldás esetében a felhasználók 

tudnak valamihez viszonyítani, konkrétabban 

tudják megfogalmazni visszajelzéseiket és ja-

vaslataikat. (FEHÉR, 2018) 

 

 

Design thinking a könyvtárban 

 

Az 1970-es évektől már létező ún. emberközpontú 

dizájn mint innovációs módszer csak a 2000-es 

 

években terjedt el az üzleti életben, a könyvtári 

világba pedig a 2010-es évek táján érkezett meg; 

azóta viszont egyre gyakrabban olvashatunk a 

tervezői gondolkodás könyvtári alkalmazásáról.  

 

A DT 2014-ben foglalta el igazán a helyét a könyv-

tárosok eszköztárában, amikor a Bill & Melinda 

Gates Foundation (BMGF) 1 millió dolláros támo-

gatásával az IDEO, a Chicago Public Library (CPL) 

és az Aarhus Public Libraries (APL) egy közös 

nagy projektbe fogott. Ennek keretében 10 ország 

40 könyvtárában vizsgáltak különböző, terekkel, 

szolgáltatásokkal, programokkal vagy magával a 

könyvtári működéssel kapcsolatos kihívásokat, s 

azok megoldásának lehetőségeit a design thinking 

módszertanával. 

 

Az amerikai kollégák a BMGF javaslatára léptek 

kapcsolatba dán társaikkal, ahol ekkor már közel 

tíz éve használták a DT módszert, majd együtt 

döntöttek az IDEO megkereséséről: azzal a meg-

lepő kéréssel fordulva a céghez, hogy ne dizájnt 

készítsenek számukra, hanem tanítsák meg nekik, 

hogyan kell dizájnerként gondolkodni (PEET, 

2016). A sok tanulás és közös gondolkodás ered-

ménye lett többek között a Chicago DigitalLearn 

szolgáltatás
6
 és a kisgyerekek fejlesztését szolgáló 

könyvtári terek kialakítása
7
 a CPL-ben, 2015 janu-

árjában pedig kiadták a Design Thinking for 

Libraries Toolkit-et. A Toolkit (gyakorlati kézikönyv) 

végigvezeti az olvasót a DT folyamatának három 

fő szakaszán, úgy, hogy közben a különböző esz-

közök használatát is megtanítja, az ötleteléstől az 

interjúzásig, a felhasználók megfigyelésének mód-

szeréig, a prototípus-alkotástól az értékelésig. 

 

A DT könyvtári alkalmazását szorgalmazza – első-

sorban egyetemi könyvtári környezetben – Steven 

J. Bell, a Temple University Libraries könyvtárosa
8
, 

a Designing Better Libraries blog
9
 szerzője is, aki a 

módszer probléma-, ember- és felhasználóközpon-

túságát, illetve csoportmunka jellegét hangsúlyoz-

za írásaiban.  

 

Michelle Ha Tucker, a Design at Sidewalk Labs 

vezetője, aki korábban hat évet töltött az IDEO-nál 

és ennek keretében dolgozott a chicagói könyvtár 

szolgáltatásdesign modelljén is
10

, arra a kérdésre, 

hogy miért érdemes a DT-t kipróbálni a könyvtá-

rakban, a következőket emeli ki: 

 a könyvtárak olyan „élő laboratóriumok”, ahol 

igazi felhasználók, igazi környezetben, valós 

helyzetekben figyelhetők és kérdezhetők meg, 

akár napi szinten is; 
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 a könyvtárakban a legkülönbözőbb emberekkel 

(olvasótípusokkal) lehet megalkotni és kipró-

bálni az új ötleteket; 

 a könyvtárosok nagyon jó szolgáltatás-

dizájnerek lehetnek, mert ők azok, akik a leg-

jobban ismerik a felhasználókat, akiknek a 

szükségleteit a legjobban ki is tudják elégíteni; 

s végül, mert  

 a könyvtárak olyan erős, hálózatba szervezett, 

közösségi infrastruktúraként működnek, ame-

lyek biztos kapcsolódási pontokkal, partnerkap-

csolatokkal rendelkeznek az élet szinte minden 

területéhez, az oktatástól a gazdaságfejleszté-

sen át a civil társadalomig (HA TUCKER, 

2015). 

 

A desing thinking módszertanát lényegében bár-

mely olyan könyvtári kihívás megoldására fel lehet 

használni, amely leírható egy hogyan tudnánk… 

kezdetű kérdéssel. Leggyakrabban innovatív 

könyvtári programok fejlesztésében alkalmazzák, 

de új könyvtári terek is kialakíthatók és szolgálta-

tások is fejleszthetők a segítségével, sőt, rend-

szerszintű, több szolgáltatás integrációjával meg-

valósuló szisztémák, működések újragondolására 

is alkalmas. 

 

 

Design thinking a gyakorlatban 

 

A DT egy kreatív, együttműködésen alapuló, sok 

kézművességgel, alkotással is járó, csoportmunkát 

igénylő technika. Kipróbálása, használata előtt 

érdemes figyelembe venni a következőket: 

 Kell egy csapat! A csapatnak legyen vezetője, s 

a tagok közé különböző felkészültséggel, ta-

pasztalattal és nézőpontokkal rendelkező mun-

katársakat, vagy akár külső szakértőket kell be-

válogatni. A csapatban legyen mindenkinek fel-

adata, felelősségi területe. 

 Kell egy hely! Jó, ha van egy fix helye a team-

nek, még ha az csak egy falszakasz is, ahol a 

gondolatokat, ötleteket, mintegy fizikai emlékez-

tetőként, el lehet raktározni. 

 Időt kell szentelni a projektnek! Legyen egy 

munkaterv és egy tartható ütemterv, illetve egy 

közös naptár, s a csapat találkozóit lehetőleg 

mindig ugyanabban az időben kell megtartani. 

Tervezni kell, világosan, pontosan látni, mit és 

mikorra szeretnénk elérni, hol lesznek a mér-

földkövek, s mikorra kell a projekt végére érni. 

Az IDEO szerint egy design thinking projekten 

5-6 héten keresztül, heti 4–8 órában kell dol-

gozni a siker érdekében. 

 Exteriorizálni (megosztani) és vizualizálni! A 

gondolatokat, ötleteket meg kell osztani a csa-

pat tagjaival vagy a felhasználókkal (post-it-

eken, jó nagy betűkkel – mivel kevés szöveg fér 

rá egy lapra, nagyobb koncentráltságra lesz 

szükségünk a gondolkodásban), minél több vi-

zuális elemmel. A vizualizáció segítségével 

plasztikusabban, mások számára könnyebben 

érthetően fejezhetők ki a gondolatok; a rajzok, 

ábrák, képek a szavaknál jobban inspirálják a 

csapattagok képzeletét, kreativitását.  

 Gondoskodni kell a(z erő)forrásokról! Jó előre 

tisztában kell lenni azzal, hogy szükséges-e 

pénz a feladat megoldására, s amennyiben 

igen, rendelkezésre áll-e a megfelelő összeg. 

De ne a pénzen múljon a megoldás, mert a de-

sign thinkingben nem a pénzen múlik a megol-

dás. Biztosítani kell továbbá a munkához szük-

séges anyagokat, eszközöket, technológiát, 

mert minden szakaszban szükség lesz rá. (Pél-

dául telefonokra, magnókra az interjúkhoz; ka-

merákra, fényképezőgépekre a megfigyelések-

hez; sok-sok papírra, post-it-re, tollra szinte 

mindenhez; ollóra, ragasztóra, dobozokra stb. a 

prototípus-alkotáshoz.) 

 Dokumentálni és kommunikálni! Az egyes fázi-

sokban újra és újra vissza kell nyúlnunk a kiin-

dulási ponthoz, a kutatási eredményekhez, az 

ötleteinkhez, a gondolatainkhoz, ezért nagyon 

fontos minden lépés pontos dokumentálása. 

Fontos ugyanakkor az is, hogy a könyvtár va-

lamennyi munkatársa tisztában legyen azzal, 

hogy milyen projekt folyik a könyvtárban, ezért 

időről időre el kell mondani nekik, hol tart a 

munka.  

 

 

A design tinking folyamata a 

könyvtárban 

 

Fehér Péter nyomán korábban bemutattam a DT 

integrált modelljének lépéseit. A következőkben az 

IDEO által a könyvtárak számára kidolgozott de-

sign thinking módszertant mutatom be röviden. 

 

Az IDEO Toolkit három fő fázist különít el a folya-

matban: az inspiráció, az ideáció és az iteráció 

fázisait
11

.  

 

1. Inspiráció vagy megismerés 

A folyamat első szakasza az inspiráció (inspiration) 

fázisa, ami a dizájn kihívás keretezését, a problé-

mával kapcsolatos új perspektívák felfedezését 

jelenti. A kiindulási helyzet: van egy problémám, az 

ebben a szakaszban feltehető kérdés ennek kap-
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csán: hogyan oldom meg. A kérdés megválaszolá-

sához minél jobban meg kell ismerni a célcsoportot 

és a problémát. A fő eszközök ebben: a meghallás 

és meghallgatás, a megfigyelés és a nyitottság az 

újra, a váratlanra. Az inspirációs szakasz folyama-

tának lépéseit a 4. ábra mutatja.  
 

 
 

A kihívás definiálásának fázisában először azono-

sítani kell a célcsoportot, amelynek a problémájá-

val foglalkozni szükséges, s azonosítani kell magát 

a megoldandó problémát, amit aztán át kell fogal-

mazni hogyan… kezdetű kérdéssé. (Példaként ld. 

a keretes szöveget.) 

 

A probléma kérdéssé alakítása során ügyelni kell 

arra, hogy  

 a kérdés ne legyen túl tág, túl általános (pl. 

hogyan érhetnénk el, hogy több tini jöjjön a 

könyvtárba?), mert egy ilyet egy projekt ideje 

alatt nehéz megválaszolni, s  

 ne legyen túl szűk, túl speciális sem (pl. hogyan 

tudnánk olyan képzéseket szervezni, amelyek a 

tinik digitális készségeit fejlesztik?), mert ez 

már sokkal inkább a megoldásra, és nem a 

problémára koncentrál, megkötve így az ötletek 

szabad szárnyalását a következő szakaszban.  

 

Az ideális kérdés – a tinik példájánál maradva – 

valahogy így hangzik: hogyan tudnánk azoknak a 

tiniknek releváns szolgáltatásokat nyújtani, akik 

általában egyénileg, nem iskolai szervezésben 

jönnek be a könyvtárba? 

 

A célcsoport és a probléma megismeréséhez 

használhatjuk a hagyományos könyvtári kutatási 

módszereket, de – a közösségvezérelt modellhez 

hasonlóan itt is – ki kell egészíteni ezeket más 

technikákkal, annak érdekében, hogy minél több, s 

minél mélyebb információt kapjunk mindkét vonat-

kozásban. Ezeknek a technikáknak a kiválasztása 

és tervezése a következő két fázis (B és C) legfon-

tosabb feladata. 

 

A kutatás a DT-ben a lehetőségek kinyitását jelen-

ti. Segít az empátiaépítésben, megkérdőjelezi a 

korábbi prekoncepciókat, azonosítja a könyvtár-

használói csoport legfontosabb problémáit és arra 

fókuszál, aminek a legnagyobb hatása lehet a 

felhasználókra (Phillips, 2018). A legfontosabb 

kutatási eszközök ehhez:  

 a felhasználói interjúk (szükségletek, értékek, 

hitek); 

 a szakértői interjúk (a probléma által érintett 

téma szakértőjével); 

 a megfigyelés (viselkedés, arckifejezés, testbe-

széd, interakciók megfigyelése)
12

; 
 

 
 

4. ábra Az inspirációs szakasz folyamatának elemei 

A) KIHÍVÁS 
DEFINÍCIÓJA 

•Célcsoport 

•Probléma 

•Nehézségek 

B) KUTATÁSI 
MÓSZEREK 
KIVÁLASZ-

TÁSA 

C) KUTATÁS-
TERVEZÉS 

D) DOKUMEN-
TÁLÁS 

Ki kell választani egy felhasználói 

csoportot a könyvtárban (pl. a tiniket, 

akiket igyekszünk a lehető legjobban 

megismerni: Mi jellemzi őket, az 

értékrendjüket, a viselkedési szokása-

ikat, melyek a számukra fontos dol-

gok. Hogyan használják a könyvtárat 

vagy az IT-eszközöket? Hogyan 

kommunikálnak? Hol, milyen térben 

érzik jól magukat és milyenben nem? 

Ezt követően meg kell vizsgálni, hogy 

milyen problémákkal szembesül(het) 

a célcsoport (a tinik) a könyvtárban, s 

hogyan lehet segíteni nekik ezeken a 

problémáknak a megoldásában (azaz 

hogyan lehet a kihívásból lehetőséget 

csinálni). 
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 az ún. résztvevői megfigyelés, amikor a célcso-

port szerepébe helyezkedve, a másik bőrébe 

bújva viselkedünk (pl. olvasóként töltünk el egy 

napot a saját könyvtárunkban); illetve 

 az ún. analóg helyen szerzett tapasztalat (pl. ha 

a könyvtárat mint harmadik helyet vizsgáljuk
13

, 

meglátogatunk más, harmadik helyként működő 

helyeket, egy közösségi házat vagy egy kávé-

zót, s megnézzük, mi a jó ott és mi nem, mi tet-

szik és mi nem, mi a más benne, mint a könyv-

tárunkban stb.). 

 

A kutatás során (és később, majd a tesztelések 

során is) ún. insightokat gyűjtünk. Az insight Ka-

szás György szerint a személyek, dolgok pontos 

és mélyen intuitív megértésének a képessége
14

. A 

fogalom (szó szerint: bepillantás, belelátás) a mar-

ketingben mindazt jelenti, ami az adatok mögött 

van; azokat a következtetéseket, amelyeket levo-

nunk az adatokból. Az insightok lehetnek viselke-

dés megfigyelésének eredményei; emberek életé-

ből vett igazságok; olyan tények, amelyeket még 

korábban nem ismert fel senki; bölcsességmor-

zsák az emberi létről, vagy egyszerűen általános 

igazságok az emberekről, kultúráról. Olyan, az 

adatokból, tényekből, külső, empatikus megfigye-

lőként levont megállapítások, amelyek megoldási 

ötleteket generálnak bennünk. 

 

Nagyon fontos, hogy a kutatások és eredményeik 

pontos dokumentálása: például már rögtön az 

interjú vagy a megfigyelés után meg kell osztani az 

első impressziókat a projektteam tagjaival, jegyze-

teket kell készíteni, fel kell írni a legfontosabb 

megállapításokat, de – a megfelelő adatvédelmi és 

egyéb szabályok betartásával – fényképezni vagy 

magnót használni is lehet. 

 

2. Ideáció 

 

A második szakasz az ideáció (ideation), a foga-

lomalkotás, az ötletelés és az ötletek kézzel fogha-

tóvá tételének a szakasza. Ebben a fázisban már 

sok tudással rendelkezünk a problémával és az 

érintett célcsoporttal kapcsolatban, s az a felada-

tunk, hogy mintákat keressünk, a tanultakat ötle-

tekké, a problémára lehetséges megoldást nyújtó 

ideákká fordítsuk le, majd megalkossuk a kiválasz-

tott ötlet prototípusát. Az ideációs szakasz folya-

matának lépéseit az 5. ábra mutatja. 

 

Az ún. történetmesélés lépése a kutatás során 

megismert egyéni vagy a teljes célcsoportra jel-

lemző tapasztalatok, történetek megosztását jelen-

ti a projekt csoport tagjaival. Az egyes történetek 

az olyan evidenciák elmondásával kezdődnek, 

mint hogy kivel beszélgettünk (név, életkor, mun-

ka, beosztás, iskola stb.), miről beszélgettünk, s 

olyan részleteket is tartalmaznak, hogy  

 mi volt a legmeglepőbb vagy legérdekesebb 

dolog, amit az illető elmondott;  

 mi jellemezte beszélgetőtársunk magatartását, 

viselkedését, mit mondott a szája és mit muta-

tott az arca, a testbeszéde;  

 mi motiválja az egyént;  

 mitől fél és mit szeret;  

 hogyan vélekedik a könyvtárról;  

 volt-e valamilyen jó vagy rossz élménye, amit 

elmesélt stb.
15

 

 

 
 

5. ábra Az ideációs szakasz folyamatának lépései 

 

A) 
TÖRTÉNET-

MESÉLÉS 

B) 
TÉMAVÁ-
LASZTÁS 

C) KÉRDÉS-
FELTEVÉS 

D) ÖTLET-
BÖRZE 

E) PROTO-
TÍPUS 



TMT 66. évf. 2019. 1. sz. 

27 

Érdemes az egyes történeteket workshopszerűen 

feldolgozni, azaz amíg valaki mesél, addig egy 

másik projekttag felírhatja a kulcsszavakat, megál-

lapításokat. Ha csoportosítjuk az egyes történe-

tekben újra és újra visszatérő elemeket, kapcsola-

tokat, összefüggéseket állapíthatunk meg közöt-

tük. Ezek rajzolnak ki mintákat a célcsoportra, 

viselkedésére, véleményére, értékeire, meggyőző-

déseire vonatkozóan. Nevezzük el az egyes téma-

csoportokat, mégpedig úgy, hogy az elnevezések 

valamilyen átfogó kategóriát vagy szükségletet 

fejezzenek ki. Ezeket a témákat kell ezt követően 

átfordítani insightokká, azaz a kutatásaink ered-

ményeinek rövid, összefoglaló, kifejezéseivé. 

 

Következő lépésként az insightokat hogyan tud-

nánk… kezdetű kérdésekké alakítani, előkészítve 

a terepet ezzel az ötletbörzének. A kérdésalkotás 

fő szabálya most is az, hogy a kérdés legyen elég 

általános ahhoz, hogy sokféle megoldásra kínáljon 

lehetőséget és legyen elég szűk ahhoz, hogy kije-

lölje a gondolkodás irányát. Egy insight kérdéssé 

alakítását mutatja a 6. ábra. 

 

A három legjobb, legérdekesebb, legizgalmasabb 

kérdés kiválasztását követően, megválaszolásuk 

érdekében, el lehet kezdeni a szabad ötletelést 

(brainstorming).  

 

A brainstormingtechnika legfontosabb szabályai a 

következők:  

 végig a problémára kell összpontosítani; 

 rövid idő alatt minél több ötletet kell összegyűj-

teni;  

 egymás ötleteire kell építkezni;  

 tilos az ötleteket kritizálni;  

 a "vad", extrém ötletek a legjobbak;  

 az ötletek közösek;  

 segíteni kell a megértést azzal, hogy minél töb-

bet rajzolunk.  

 

Az összegyűjtött ötleteket ezt követően meg kell 

vizsgálni az alábbi szempontok szerint: 

 ösztönösen melyik tűnik a legizgalmasabbnak;  

 mennyire innovatívak, frissek, illetve gyakorlati-

asak, realisztikusak és megvalósíthatók az 

egyes ötletek;  

 melyek az egyes lehetőségek előnyei és hátrá-

nyai; illetve  

 milyen költségekkel és következményekkel 

járnának az egyes ideák.  

 

A következő fázisban ki kel szűrni az azonos vagy 

egymáshoz szorosan kapcsolódó ötleteket; fel kell 

mérni, melyek tűnnek a probléma jó megoldásá-

nak, ellenőrizni kell, hogy megfelelnek-e az egyes 

ötletek a korábban megszabott kritériumoknak, 

majd rangsorolni kell az ötleteket.  

 

Az ideáció szakaszának utolsó lépése egy prototí-

pus megalkotása, amely kézzelfoghatóvá, mások 

(elsősorban a felhasználók) által is könnyebben 

érthetővé, tesztelhetővé teszi az ötletet. Ehhez a 

legkülönbözőbb eszközöket és módszereket lehet 

használni: a rajzolást, a makettkészítést, tereket 

lehet berendezni bútorokat imitáló dobozokkal, 

szerepjátékokat lehet játszani stb. – engedjük sza-

badon intuíciónkat és fantáziánkat! 

 

A design thinking egy tipikus learning by doing, 

azaz csinálva tanuljuk típusú módszer, amelyben a 

gyors prototípusalkotás felgyorsítja az innovációs 

folyamatot, s amelyben az ötletelési, a prototípus-

alkotási és tesztelési szakaszok folyamatosan 

követik egymást. A DT szakemberek hangsúlyoz-

zák, hogy minél korábban és minél gyakrabban 

érdemes (és szükséges) tesztelni, megmutatni az 

elképzeléseket a felhasználóknak, annak érdeké-

ben, hogy biztosak lehessünk abban, jó úton já-

runk. S ha mégsem? A design thinking-ben a hibá-

zás, a bukás nem félelmetes, hanem jó dolog, mert 

előre visz. (Ld. keretes írás) 
 

 
 

6. ábra Insight kérdéssé alakítása 

Insights 

•Sok szülő dönt úgy a beiratkozási 
pultnál, hogy mégsem íratja be 

gyermekeit a könyvtárba, mert a 
beiratkozási folyamat a kitöltendő a 

dokumentumok száma miatt rendkívül 
hosszadalmas, a gyerekek pedig 

nyűgösek, türelmetlenek. 

Kérdés 

•Hogyan tudnánk átalakítani a 
beiratkozás folyamatát annak érdekében, 

hogy jelentősen  csökkenjen a 
beiratkozással töltött idő? 
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3. Iteráció 

 

A DT folyamatának harmadik szakasza az iteráció 

(iteration), azaz – a felhasználói visszajelzések 

alapján – újra és újra véghezvitt, folyamatos tesz-

telés és kísérletezés időszaka. Az iteráció kifeje-

zés a latin iteratio (ismétlés) kifejezésből ered, s 

fokozatos közelítést, egy adott eljárásnak egy egy-

re pontosabb értéket adó többszöri megismétlését 

jelenti. Az iteráció során tehát a prototípus-alkotás, 

a kipróbálás, a visszajelzések gyűjtése és az ezek 

alapján történő módosítások folyamatát kell ismé-

telni (közben végig nyitottnak maradva az újra) 

akár hosszú időn keresztül. 

 

Az inspirációs mellett az iterációs szakasz tehát 

az, amelynek során elengedhetetlenül fontos a 

felhasználói célcsoporttal való folyamatos kommu-

nikáció és a tőlük jövő visszajelzések gyűjtése. En-

nek technikái nem térnek el a projekt elején hasz-

náltaktól, s a hasznos, előrevivő visszajelzések 

érdekében e fázisban is nagyon fontos a bizalom, 

az empátia és a nyitottság, mindkét fél részéről. 

 

A felhasználói visszajelzéseket is meg kell osztani 

a projekttagokkal. Ennek során ki kell térni olyan 

részletekre is, hogy mi tetszett a használóknak a 

legjobban a prototípusban, mi hozta őket lázba, 

mely részeit fejlesztenék tovább, mi az, ami műkö-

dött és mi az, ami további vizsgálatot igényel. A 

visszajelzéseket is csoportosítani szükséges, majd 

kiválasztani közülük azokat, amelyekre reagálni 

kívánunk, azaz amelyeket a következő iterációs 

szakaszba bevonunk, majd ezek alapján el kell 

készíteni az újabb prototípust.  

 

Az iterációs szakaszban, még az innováció végle-

gesítése előtt érdemes egy ún. mini-pilotot is vé-

gezni, amelynek során már valós környezetben (a 

könyvtárban), valós időben próbálhatják ki a fel-

használók az új fejlesztést. A pilot során a haszná-

lók megfigyelésével, illetve interjúkkal, beszélgeté-

sekkel további visszajelzéseket kell gyűjteni a fej-

lesztésről, amelyeket aztán teammunkában át 

lehet gondolni, meg lehet vizsgálni, így véglegesít-

ve a bevezetés előtt álló új szolgáltatást, progra-

mot, teret. 

 

Két könyvtári példa a design thinking 

alkalmazására 

 Hillsboro Public Library (Ohio): egy új, kollabo-

ratív és felhasználócentrikus szolgáltatási mo-

dell kialakítására használták a módszert. A pro-

jekt végrehajtására a munkatársakból létrehoz-

tak egy csapatot (Innovation Team), és segít-

ségül felkértek egy, a könyvtárak világát is jól 

ismerő DT-szakértőt Seattle-ből, akinek a veze-

tésével – felkészülésként – egy nap alatt végig-

vették az IDEO Toolkitjét. Az inspirációs sza-

kaszban megfogalmazott kérdésük a következő 

volt: hogyan tudunk egy együttműködésen ala-

puló szolgáltatási modellt létrehozni a könyvtár 

első emeletén? A napot ezt követően a kérdés, 

s a mögötte meghúzódó kihívás megértésével, 

valamint a szolgáltatásban problémákat okozó 

akadályok játékokon, feladatokon keresztül tör-

ténő azonosításával, felfedezésével töltötték. 

Kiderült például, hogy a legtöbb referenszkér-

dést a kávézóban kapják a könyvtárosok, mert 

ott veszik észre őket először az olvasók, miután 

belépnek a könyvtárba, s az is, hogy az egyes 

szolgáltatási pontok rossz elhelyezésük miatt 

nehezen láthatók. Végigmenve a DT lépésein, 

végeztek valós idejű felhasználói megfigyelése-

ket; felhasználói csoportokat azonosítottak; ku-

tatásaik eredményeire építve azonosították 

azokat a szolgáltatásokat, amelyeket inkább 

érdemesnek találtak önkiszolgálóvá tenni; 

ötleteltek a terek átalakításáról, s Duplo koc-

kákból prototípust alkottak, amelynek végső 

formája szolgált később konkrét tervként a tér 

átrendezését tervező építész számára. A tesz-

telés napján önkéntesek segítségét kérték, 

akiknek az első körben saját magukként, to-

vábbi három körben pedig egy-egy szerepbe 

bújva kellett viselkedniük. Az egyes tesztelési 

körökben az önkéntesek szerepe és a könyvtá-

rosoknak felteendő referenszkérdés ugyanaz 

volt, csak az ezzel eltölthető idő változott. A 

könyvtárosok valamennyi fordulóban ugyan-

A Chicago Public Library-ben a módszer tesztelése és a Toolkit fejlesztése során tinédzserek számára 

létrehoztak egy ún. Expression Lab-et, amelyben digitális és analóg médiaeszközöket, többek között zenei 

keverőállomásokat, manuális írógépeket és festékeket is elhelyeztek. A prototípus tesztelése során a 

könyvtárosok meglepve tapasztalták, hogy a fiatalok figyelmét nem a digitális médiaeszközök, hanem egy 

régi írógép ragadta meg, s az, hogy a festékekkel falakat festhettek össze, méghozzá felnőtt felügyelet 

nélkül (PEET, 2016). 
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azok voltak, s végig fekete ruhát viseltek jól lát-

ható kitűzővel. A kutatás számos eredménnyel 

járt, amelyek hatására később megváltoztatták 

az önkiszolgáló kölcsönzők helyét; egységes, a 

láthatóságot és az azonosíthatóságot segítő 

ruhába öltöztették a könyvtárosokat, akik „Ask 

me” feliratú kitűzőt is kaptak; és létrehoztak egy 

központi szolgáltatási pontot, ahova a könyvtári 

személyzetet koncentrálták. (CHASE, 2017) 

 UTS Library (University of Technology Sydney): 

az ausztrál egyetemi könyvtárban a könyvtár 

teljes tájékoztató és jelzőrendszerét (signage 

system) újították meg a módszer segítségével. 

Kiindulási pontjuk az a megfigyelés volt, hogy a 

hallgatók rendszeresen olyan kérdésekkel 

bombázták a könyvtárosokat, amelyekről azok 

azt gondolták, hogy jól vannak feliratozva, ki 

vannak írva. A projekt részeként egyrészt hosz-

szú hónapokon át tartó megfigyelés (pl. a 

sweep és az árnyéktechnikával – ld. KOVÁCS-

NÉ KORENY, 2018) és interjúk segítségével 

felhasználói viselkedésmintákat gyűjtöttek, 

másrészről pedig egy teljes tájékoztató és jelző-

rendszer auditot végeztek. Ez utóbbi során le-

fényképezték, majd leírták, csoportosították és 

értékelték a könyvtárban található valamennyi 

feliratot nyelvezet, stílus, branding és hasznos-

ság szempontjából. A kutatás eredményeképp 

megállapították, hogy túl sok a felirat a könyv-

tárban; nagyon sok közülük régi és már elavult; 

a könyvtár történetének különböző időszakai-

ban teljesen más stílusban, eltérő terminológiá-

val, külsővel és módszerrel készültek a jelzé-

sek; a tájékoztató célú feliratok szövege hosz-

szú, rosszul megfogalmazott és megjelenített; 

túl sok (és sokszor egymásnak ellentmondó) az 

információ ugyanazokról a témákról; s túl sok a 

régi, szakadt, koszos felirat. Az 54 különböző 

nyomtatott tájékoztatóból 17-et azonnal leszed-

tek és kidobtak. Az ötletelési szakaszba a 

könyvtárban önkéntesen dolgozó hallgatókat is 

bevontak, s velük együtt gondolták át az új tájé-

koztató rendszert, funkcionálisan, grafikailag és 

a feliratok elhelyezése szempontjából is. A leg-

jobb ötletek prototípusait egyszerűen papírra 

nyomtatva készítették el, s mozgatható tároló-

kon helyezték ki addig, míg a sokszoros iteráci-

ós folyamat után végleges formájukat, dizájnju-

kat és helyüket meg nem találták. Érdekesség, 

hogy a tájékoztató és jelzőrendszer hagyomá-

nyos öt funkciója (irányító, azonosító, instruáló, 

szabályozó, tájékoztató funkció) mellé egy ha-

todikat is bevezettek: a vicces, mókás feliratok 

kategóriáját, mégpedig azért, hogy ezek révén 

is egy oldottabb, kellemesebb, játékosabb, jobb 

használói élményt nyújtó környezetet tudjanak 

teremteni. (Ld. keretes írás) (LUCA-NARAYAN, 

2016) 
 

 
 

Zárszó 

 

Írásomban részletesen bemutattam a közösségve-

zérelt szolgáltatásfejlesztés és a design thinking 

IDEO által könyvtárak számára javasolt folyamatát. 

Láthattuk, hogy a DT alkalmazása egy rendkívül 

kreatív megközelítést és gondolkodásmódot jelent, 

nem pusztán lépések sorozatát. A DT azon alapul, 

hogy egy probléma megoldása érdekében képe-

sek vagyunk-e intuitívak lenni, képesek vagyunk-e 

mintákat felismerni, ötleteket kitalálni, úgy, hogy 

közben a figyelmünk az emberek szükségleteire, 

vágyaira és reményeire irányul. Ebben teljes mér-

tékben összecseng a közösségvezérelt könyvtári 

működés követelményeivel. 

 

Az IDEO-projekt részeként a Toolkit mellett készült 

egy feladatgyűjtemény is (Activities Workbook), 

amely a Toolkit egyes fejezeteihez és alfejezetei-

hez kapcsolódva konkrét feladatokon keresztül 

segít megérteni és elsajátítani a módszer alkalma-

zását. A dokumentumcsomag harmadik eleme 

(Design thinking in a day) pedig egy egynapos DT-

gyorstalpalóhoz ad – feladatokkal, játékkártyákkal, 

űrlapmintákkal is – segítséget, ha csak ki szeret-

nénk próbálni kicsiben a technikát. 

 

A közösségvezérelt szolgáltatásfejlesztés és a 

design thinking módszer alkalmazása sok tanulást 

és sok munkát igényel a könyvtárosoktól, de ha azt 

szeretnénk, hogy minél többen használják a 

Megfigyelték például, hogy sok hallgató 

elalszik a lépcső alatt elhelyezett babzsák 

fotelekben, s ettől sokan nagyon kellemet-

lenül érzik magukat, mintha valami rosszat 

tettek volna. A projekt során a könyvtáros-

ok készítettek egy új táblát a következő 

szöveggel: Gratulálunk! Megtaláltad a 

campus legjobb alvóhelyét! 

 

Rájöttek arra is, hogy a tematikus kiállítá-

sokból (display) az olvasók nem mernek 

könyvet kölcsönözni, ezért a polcot a kö-

vetkező szöveggel feliratozták: Kölcsönözd 

ki, amelyiket szeretnéd! 

A csendes olvasói terekhez vezető lépcső-

sor melletti falon a következőt írták ki: 

Shhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhh  
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könyvtárat és a könyvtárhasználók könyvtári élmé-

nye, a könyvtárhasználattal kapcsolatos tapaszta-

lata a lehető legjobb legyen, el kell kezdenünk 

figyelni arra, hogy mire van szüksége használóink-

nak, s úgy kell továbbgondolnunk, továbbfejleszte-

nünk a könyvtárainkat, hogy ki tudják elégíteni 

ezeket a szükségleteket.  
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