
How and Why to Bring 
End Users 

Into the Service and Web 
Design Process



Theory into practice 
Involving users : 

One library’s experiences 
•  What do you want out of this experience? 
�  Do you have a vision for your services/web site? 
•  Does your vision translate into strategic directions? 
•  SMART objectives – specific, measurable, 

achievable, realistic and time sensitive 
•  Are you receptive to changing things based on user 

feedback?  How and why will you do this?



Examples of what we have done 
One off 

�  Public consultation – branch renovations 
�  Public consultation – budget – survey and in person 
�  Project related – development of web services vision, 
usability of current website, information architecture for a 
new website 

�  Usability testing of new services and products 
Periodic 

�  Public consultation – strategic plan – surveys and in person 
�  Telephone survey (done on a regular basis every X years) 

Ongoing 
�  Youth Advisory Groups 
�  Planned blog and user panels



Vision becomes strategy 
From the Toronto Public Library Web Service s Vision 

“We keep abreast, anticipate and adapt to evolving 
technologies and use and leverage them to continuously 
improve how we share and deliver information to our patrons. 
Our users’ experience is enhanced by technology”. 

Turning this into a strategy 
“Facilitate interaction amongst audiences through the use 

of  an interactive environment and tools such as blogs, more 
online author chats,  by allowing user created rankings and 
reviews, and expanding Book Buzz online book club interactive 
areas”



Who is your site for? 
� Organizational buy in to concept of user centred 
design 

� Identifying primary personas and their usage 
scenarios – who are your users and what do they 
come to your site to do/find? 

� How can you find this out?



Personas



Usage scenarios



User research 
�Who? 

� Using your personas 
�When? 

� Often, throughout projects but also outside of special 
projects 

� How? 
� Surveys (on or off­line), focus groups, user panels, 
comments/complaints, user testing/usability testing, 
metrics, dialogue – on or off line



Some surprising and not so surprising 
findings 

Not surprising 
� Many people think that the catalogue is the library website, 
they bookmark it and never see the actual website 

� People are not aware of many services 

Surprising 
� The way people see and label some services 
� People are eager to interact with library staff online



Staff skills 
� Usability – understanding of this and of how to test 
for it 

� Information architecture – building on our 
understanding of classifying and structuring 
information 

� Communication 
� Facilitating – web forums, focus groups, user panels 
� Writing ­ web writing, blogging, etc.



Potential bumps in the road 
� Conflicting priorities 
� Accepting user feedback 
� Creating a new culture 

� Will involve learning new skills 
� Will involve taking on new tasks 

� Being willing to experiment – always in beta



Is it worth it? 

YES 
Patricia Eastman 
peastman@torontopubliclibrary.ca


