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KSZTALT POWIETRZA: BADANIA USER EXPERIENCE
A WYTWARZANIE PRAKTYCZNIE UZYTECZNEJ WIEDZY
O SWIECIE SPOLECZNYM

Celem artykutlu jest pokazanie, w jaki sposob wiedza o rzeczywisto$ci spotecznej moze
zyskiwac praktyczng przydatno$¢ dzigki swojej generatywnosci, tj. udziatowi w wytwarza-
niu obiektow, ktore sa nastgpnie spolecznie uznawane za realne i warte poznania. W war-
stwie teoretycznej artykul wpisuje si¢ w nurt badan na temat wytwodrczego charakteru
wiedzy rozwijany w ramach Studiow nad Nauka i Technologia (STS), a na poziomie empi-
rycznym wykorzystuje dane zebrane w trakcie studium badan user experience (UX), czyli
badan spotecznych, ktore sa stosowane w projektowaniu produktow cyfrowych. Artykut
pokazuje, ze efekty wytworcze prowadzace do praktycznej uzytecznosci wiedzy o §wiecie
spotecznym mogg by¢ trudniejsze do uzyskania niz do tej pory czesto zaktadano. W szcze-
gblnosci potrzebne moze si¢ okaza¢ wytwarzanie obiektow epistemicznych o okreslonym
ksztatcie — takich, ktore sa ,,oddziatywalne”, a jednocze$nie kompatybilne z praktykami
i szerszymi kontekstami, do ktorych trafia wiedza — a to z kolei moze by¢ znacznym wy-
zwaniem dla socjologii.
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Wprowadzenie

Celem tego artykulu jest przyjrzenie si¢ procesom, w toku ktorych wiedza
o0 rzeczywistosci spotecznej staje si¢ generatywna, tj. zyskuje zdolnos¢ wytwa-
rzania obiektow i zjawisk, ktdre pozornie jedynie opisuje. Argument o gene-
ratywnosci wiedzy byt w ostatnich dwoch dekadach podnoszony w kontek-
$cie zwickszania praktycznej uzyteczno$ci i relewancji wiedzy wytwarzanej
w ramach socjologii. Jednak, jak sugeruj¢ w tym tekscie, dostrzezenie gene-
ratywnego potencjatu socjologii nie oddaje w pelni warunkow i konsekwencji
procesow, ktore sprzyjaja praktycznej uzytecznosci powstajacej wiedzy. Prze-
prowadzona w tym artykule analiza konkretnego obszaru wytwarzania wiedzy
o $wiecie spotecznym pokazuje, ze generatywno$¢ tej wiedzy i zwigzana z nig
jej »,stosowalnos¢” moga by¢ zarowno trudniejsze do osiggniecia niz czesto za-
ktadano, jak i mie¢ skutki trudne do zaakceptowania z perspektywy socjologii
jako dyscypliny.

Poglad o generatywnym charakterze wiedzy jest od dawna obecny w my-
sli socjologicznej. Filozoficzne stanowisko to jest osadzone w niedualistycznych
modelach relacji miedzy §wiatem a jezykiem (Binczyk 2006), z ktérych bodaj
najczesciej wskazywang inspiracja jest koncepcja aktow mowy Johna L. Au-
stina (Afeltowicz 2016). Zwolennicy tezy o generatywnosci wiedzy podwaza-
ja reprezentacjonistyczne przekonanie, ze §wiat i wiedza to dwie odrgbne sfery
polaczone relacja reprezentacji, zgodnie z ktorg wiedza odzwierciedla rzeczy-
wistos$¢, ale nie moze sama w sobie na nig aktywnie oddziatywaé. Ten sposéb
myslenia jest zastgpowany pogladem, ze swiat i wiedza sa gleboko powiazane
i wzajemnie konstytutywne, a w szczegdlnosci, ze formy i praktyki wytwarzania
wiedzy warunkuja istnienie okre§lonych standw rzeczy, przyczyniajac si¢ do ich
powstania i trwania.

Teza o generatywnym charakterze wiedzy i jezyka miata w mysli socjolo-
gicznej wiele wcielen, migdzy innymi byla wykorzystywana w studiach nad
performatywno$cig w ramach gender studies (Butler 1990; Barad 2003), w stu-
diach nad naukg i technologig (Hacking 1998; Latour 1987, 1999; Law 2004)
i w inspirowanych teorig aktora-sieci badaniach w obszarze socjologii ekono-
micznej (Callon 1998; Callon et al. 2007; MacKenzie 2008). W tym artykule
nawigzuje do specyficznego watku w spotecznych studiach nad nauka i tech-
nologia, mianowicie do refleksji na temat mozliwosci wytwarzania przez so-
cjologie 1 inne nauki spoteczne wiedzy, ktéra bedzie miata istotny potencjat
praktyczny, tj. bedzie w stanie inspirowac i kierunkowa¢ skuteczne interwen-
cje w rzeczywistosci spolecznej, osiagajac relewancje i praktyczng uzytecznosé.
W tym konteks$cie zwolennicy tezy o generatywnos$ci twierdza, ze nasladowanie
przez socjologie standardow naukowosci, obiektywnosci i kwantyfikacji przypi-
sywanych do$§¢ powszechnie naukom przyrodniczym jest §lepa uliczka (Collins
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1994; Latour 2000). Nie jest bowiem tak, ze sukces praktyczny technonauk! jest
uwarunkowany jakim$ uprzywilejowanym dostepem do prawdy, ale raczej ich
zdolnoscia do wywolywania (w okreslonych, najczesciej laboratoryjnych, wa-
runkach) pewnych zjawisk, stabilizowania ich i opisywania. Proponenci tezy
o generatywnosci twierdza, ze zjawiska i obiekty opisywane przez naukg nie ist-
nieja w ,,zewnetrznym” §wiecie w jakiej$ gotowej, zamknigtej formie, czekajac
na ,,odkrycie”, ale nabierajg ksztaltu dopiero w procesie badawczym, ktory jest
,Wytworczy 1 ontologiczny, a nie opisowy i epistemologiczny” (Knorr-Cetina
2014: 207). W tym duchu napisano wiele prac pokazujacych performatywnosé
ekonomii (Callon 1998; Callon et al. 2007; MacKenzie 2008; Afeltowicz 2016),
ktora zgodnie z tymi interpretacjami mialaby wytwarzac zjawiska ekonomiczne,
ktorym powszechnie przypisujemy obiektywne istnienie (np. rynek), a przez to
uzyskiwaé wysoki status i postrzegang uzytecznosc.

Dla niniejszego artykutu istotne jest, ze z tej refleksji wyprowadzano postu-
lat, Zze jesli socjologia chce wytwarzaé praktycznie uzyteczng wiedze o $wie-
cie spotecznym, to powinna nasladowa¢ wspomniane dyscypliny w ich zdolno-
Sciach generatywnych (Collins 1994; Latour 2000; Law 2004; Law, Urry 2004;
Marres et al. 2018). Wytworcze zdolnosci socjologii poczatkowo kwestionowa-
no (Collins 1994), jednak z czasem pojawily si¢ prace pokazujace, ze wiedza
wytwarzana w ramach tej dyscypliny rowniez moze mie¢ potencjat generatyw-
ny. Modelowym przyktadem takiej analizy jest klasyczne juz studium powsta-
nia i rozwoju badan opinii publicznej (Osborne, Rose 1999). Jak pokazuja jego
autorzy, w latach dwudziestych, trzydziestych i czterdziestych XX wieku doszto
w Stanach Zjednoczonych do wylonienia si¢ tego rodzaju badan jako szeroko
akceptowanego spotecznie sposobu wytwarzania rzetelnej i wiarygodnej wiedzy
o $wiecie spotecznym. Zdaniem Thomasa Osborne’a i Nikolasa Rose’a wigzato
si¢ to z powstaniem ,,opinii publicznej” jako pewnej realnosci spolecznej. Sta-
lo si¢ tak pomimo watpliwego teoretycznie charakteru tego pojecia, np. zatoze-
nia, ze opinia publiczna obejmuje tylko dorostych mieszkancow danego kraju,
ze mozna jg pozna¢ zbierajac odpowiedzi od wybranej grupy osob (a przynaj-
mniej tych sposrod nich, ktorzy zgodzili si¢ na rozmowe) czy przekonania, ze
ludzie majg wyrobione opinie na okreslone tematy, a opinie te mozna zebrac
pytajac o nie wprost. Konstytutywna rolg dla ,,realnosci” opinii publicznej mia-
ly powstajace wtedy techniki zbierania danych, a przede wszystkim pojecie
,,proby reprezentatywnej”, ktorej ,,wyzszos$¢” nad dotychczasowymi technika-
mi zostala zaprezentowana migdzy innymi w stynnym badaniu Gallupa, kiedy

! Pojecie ,,technonauki” (technosciences) jest powszechnie uzywane w Studiach nad Spo-
teczenstwem i Technologia, co ma akcentowaé bliskie zwigzki mi¢dzy naukami ,,twardymi”
(sciences) a technologig.
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trafnie przewidziato wyniki wyborow prezydenckich w Stanach Zjednoczonych
w 1936 roku. Jak argumentujg Osborne i Rose:

istnienie kwestionariuszy i badan opinii samo przez si¢ wspierato ideg, ze istnieje jakas
,»Zewnetrzna” opinia publiczna, ktérg mozna zmierzy¢. [Tymczasem] (...) opinia publiczna
istnieje w takim stopniu, w jakim istniejg technologie, ktore podtrzymuja jej istnienie i re-
spondenci, ktdrzy potrafig si¢ do nich dostroi¢ (...) (1999: 387).

Zgodnie z tg interpretacja, praktyczna uzytecznos¢ badan opinii publicznej jest
pochodna ukonstytuowania obiektu, czyli ,,opinii publicznej” jako czegos, co
istnieje realnie i obiektywnie w $wiecie, a efekt ten w istotnej mierze zrealizo-
wal si¢ poprzez stworzenie technologii badania i pomiaru tego obiektu oraz ob-
razowe zaprezentowanie ich trafnosci.

Potencjatl generatywny zauwazano tez piszac o innych technikach badan
spolecznych, np. sondazach (Law 2009), wywiadach fokusowych (Lezaun
2007) czy konsultacjach spotecznych (Lezaun, Soneryd 2007). W jakiej§ mie-
rze prace te mialy rys krytyczny, dekonstruujgc pozytywistyczne, realistyczne
i reprezentacjonistyczne ideaty i zastgpujace je pogladem, ze to, co rzeczywi-
ste, ,,istnieje i »realizuje sig« w swoich okreslonych formach jedynie wewnatrz
sieci praktyk, ktore je odgrywaja (enact) lub performuja” (Law 2009: 240).
Jednak w ostatnich latach pewna popularno$¢ zdobyly tez ujecia podkreslaja-
ce konstruktywny i tworczy charakter proceséw tworzenia wiedzy (Law, Urry
2004) i eksplorujace mozliwosci, jakie otwiera argument o generatywnosci
wiedzy przed socjologig. Proponowano, ze socjologia powinna nie tyle unikac
swojego generatywnego potencjatu, ile raczej mysle¢ o tym, ,,jak si¢ zaangazo-
wac” (Law 2004: 7). Odrzucano reprezentacjonizm i interwencjonizm w duchu
inzynierii spotecznej, ale pokazywano, ze metody badan spotecznych mogtoby
odgrywac aktywna rol¢ w ,,opiekowaniu si¢, prowokowaniu, a nawet wytwa-
rzaniu pewnych formacji spotecznych” (Marres et al. 2018). W tym kontekscie
moéwiono o ,,pomystowych metodach” (inventive methods), ktore pozwalaty-
by nie tylko bada¢ $wiat spoleczny, ale tez angazowac si¢ w niego w sposob
przemyslany, celowy i metodyczny (Lury, Wakeford 2012). Zauwazano, jakie
mozliwosci daje wlaczenie obywateli w proces tworzenia, analizy i interpreta-
cji big data, zamiast traktowania ich jako biernych obiektow jedynie dostarcza-
jacych danych (Ruppert 2019) i pokazywano performatywny potencjat metod
badan wykorzystujacych dane cyfrowe (Ruppert et al. 2013). Wskazywano, ze
rozumienie generatywnego charakteru wiedzy otwiera polityczne mozliwosci,
poniewaz wiedza kontrybuuje do $§wiata i nieuchronnie wzmacnia pewne re-
alnosci kosztem innych, co ma polityczne znaczenie (Mol 1999). Wspolnym
mianownikiem tego nurtu badan jest potraktowanie proceséw badania §wiata
spotecznego (researching social life) jako nieodtacznie zwigzanych z jego wy-
twarzaniem (making of social life) 1 uznanie generatywnego potencjalu nauk
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spolecznych nie jako epistemologicznej stabosci, ale jako mozliwosci, ktora
warto eksplorowac i wykorzystywac.

Argumentacje formulowang w tym nurcie mozna podsumowaé nastepuja-
co. Po pierwsze, wiele z wymienionych studiow akcentuje przede wszystkim
samg mozliwo$¢ tworzenia przez socjologic wiedzy o wlasciwo$ciach genera-
tywnych — to, ze taka wiedza moze powstawac nie tylko w ramach technonauk
czy ,twardszych” nauk spolecznych, ale rowniez w r6znych, takze ,,migkkich”
obszarach socjologii. Po drugie, duza uwagg przyktada si¢ do techniczno-narzg-
dziowych aspektow wytwarzania wiedzy, ktore maja mie¢ fundamentalne zna-
czenie w ,,wywolywaniu” (enactment) pewnych zjawisk spolecznych. Istotne
jest zwlaszcza to, ze wytwarzanie rzeczywistosci spotecznej nie jest jedynie po-
jeciowym czy dyskursywnym zabiegiem, ale odbywa si¢ dzieki rozmaitym tech-
nologiom badania, pomiaru, rejestracji czy wizualizacji, ktore wywotuja wra-
zenie naocznos$ci, ewidentnosci, realnosci i obiektywnego istnienia badanych
obiektow. Po trzecie, zwracano uwage, ze nauki spoleczne moze mimo wszyst-
ko cechowa¢ ,,wolniejsze tempo kreatywnos$ci”, niz dzieje si¢ to w przypadku
technonauk, poniewaz powstanie spotecznych realno$ci wymaga wylonienia si¢
pewnych form jazni i porzadku spotecznego (Osborne, Rose 1999).

Wydaje si¢ jednak, ze ta argumentacja nie jest wolna od uproszczen. Czym
innym jest bowiem stwierdzenie, ze wiedza o $wiecie spolecznym bywa lub
moze si¢ stawa¢ generatywna, a czym innym jest rozpoznanie, jak doklad-
nie taki proces przebiega i czym jest uwarunkowany. Teza o generatywnosci
W mocnym sensie oznaczataby, ze kazda wiedza z zasady moze by¢ generatyw-
na, tj. przyczynia¢ si¢ do konstytuowania obiektow i zjawisk jako spotecznie
realnych. Jednak w tym wariancie argument ten jest trudny do utrzymania, bo
jak zauwazal juz Pierre Bourdieu, wypowiedzi jezykowe nie sa performatywne
per se, ale stajg si¢ performatywne dopiero w pewnym konkretnym spolecznym
polu (Brisset 2016: 161). Jak zauwazono w ostatnich latach, socjologia nie jest
W stanie ,,po prostu narzuci¢ koncepcji »tego, co spoteczne« w autorytatywny
czy ekspercki sposob”, ale jest zmuszona do wchodzenia w relacje, negocjacje,
a czasem konflikty z innymi dyscyplinami (Entwistle, Slater 2019: 3). A zatem
dostrzezenie generatywnego potencjatu wiedzy o Swiecie spotecznym nie wyja-
$nia, skad bierze si¢ popularno$¢ pewnych form wiedzy i uznanie wspottworzo-
nych przez nie realnosci jako rzeczywistych, podczas gdy inne rodzaje wiedzy
najwyrazniej nie odnoszg takiego sukcesu. Wydaje si¢ wiec, ze mozna zasadnie
pytac, czy generatywnos¢ wiedzy sama w sobie wystarcza, by ta wiedza stawata
si¢ praktycznie wazna i1 uzyteczna, czy tez potrzebne sg jakies dodatkowe wa-
runki? Oraz: czy wystarczy stworzy¢ koncepcje jakiego$ zjawiska spolecznego
i opracowac technologig, ktora ,,wykazywataby” jego istnienie, zeby obiekt ten
stawal si¢ realny dla aktoréw spotecznych i motywowat ich do poszukiwania
wiedzy o nim?
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W tym artykule sprobuje odpowiedzie¢ na te pytania poshugujac si¢ materia-
fem empirycznym zebranym podczas badan wlasnych nad obszarem user expe-
rience (UX). Jest to domena, w ktorej wiedza o ludzkich zachowaniach i reak-
cjach jest na szeroka skal¢ zdobywana (przy uzyciu metod badan spotecznych)
i wykorzystywana do projektowania interaktywnych, gldwnie cyfrowych, pro-
duktow, aplikacji i serwisow. Traktuje te¢ domeng jako interesujacy i relatyw-
nie mato zbadany w socjologii przypadek, pozwalajacy na analizg¢ praktycznego
wykorzystania wiedzy o §wiecie spotecznym — tym bardziej ze dziedzina ta jest
w znacznym stopniu skomercjalizowana i stechnicyzowana, a mimo to wyko-
rzystuje glownie wiedz¢ wygenerowang metodami jakosciowymi. Uzyty w tym
artykule materiat pochodzi z wywiadow z osobami zajmujgcymi si¢ badaniem
i projektowaniem UX, obserwacji prowadzonych w trzech organizacjach zajmu-
jacych si¢ tymi badaniami, a takze analizy materiatdéw zastanych (miedzy inny-
mi prezentacji z wydarzen branzowych, podrgcznikéw do badan i projektowania
UX oraz materialdow zebranych w trakcie obserwacji terenowych).

W warstwie teoretycznej artykut ten opiera si¢ na badaniach prowadzonych
w ramach kilku nurtow spolecznych studiow nad wiedza, nauka i technologia.
Podstawowym punktem odniesienia jest wspominana juz tradycja badan poka-
zujacych wytworczy, a nie jedynie odkrywczy czy opisowy, potencjal wiedzy,
w tym wiedzy o $wiecie spolecznym (np. Collins 1994; Hacking 1998; Osborne,
Rose 1999; Callon 1998; MacKenzie 2008; Law 2004; Law, Urry 2004; Law
2008; Ruppert et al. 2013; Marres et al. 2018; Entwistle, Slater 2019). Odwotu-
je sie rowniez do nurtu sytuujacych si¢ w ramach STS studiow nad ,,obiektami
epistemicznymi” (epistemic objects [Rheinberger 1997; Carlile 2004; Ewenste-
in, Whyte 2009]) oraz czgsto spotykanej w ramach STS refleksji nad obiektami,
ktore powstajg w procesach tworzenia wiedzy — inskrypcjami, modelami, wizu-
alizacjami, ,,obiektami granicznymi” itp. (Knorr-Cetina 2001; Spee, Jarzabkow-
ski 2009; Star 2010; Coopmans et al. 2014). Inspirowatem si¢ réwniez wspol-
czesng generacjg teorii praktyk spotecznych, ktora wprawdzie nie zalicza si¢ do
STS, jednak tworczo rozwija szereg watkOw z tego obszaru, np. zainteresowanie
obiektami materialnymi czy operowanie tzw. ptaskimi ontologiami (Schatzki et
al. 2001; Reckwitz 2002; Shove et al. 2012). Z oczywistych wzgledow objeto-
sciowych nie przedstawiam tutaj tych uje¢ szczegdétowo, odsytajac zaintereso-
wane osoby do istniejagcych opracowan.

Moim celem w tym artykule jest pokazanie wytworczego potencjatu badan
user experience — tego, w jaki sposob przyczyniaja si¢ one do wytworzenia zja-
wisk i obiektow, ktore zyskuja spoteczng realno$¢, co wywotuje zapotrzebowa-
nie na wiedz¢ o nich. Jak argumentuje¢, obiekty, do wytworzenia ktérych wiedza
z badan UX si¢ przyczynia, nie sag dowolne, ale maja okreslony ksztatt i wlasci-
wosci, ktore sprzyjaja praktycznej uzytecznosci tej wlasnie wiedzy. Zauwazam,
ze obiekty, ktore powstaja dzieki badaniom UX, staja si¢ nie tylko realne, ale
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tez ,,oddziatywalne”, tj. mogg by¢ przedmiotem celowych zabiegdw ze strony
aktoréw spolecznych. Ponadto argumentujg, ze generatywnos$¢ wiedzy z badan
UX ma charakter ,,poszerzony” — dzigki niej realno$¢ spotecznag uzyskuja nie
tylko obiekty, ale tez powstaja pewne praktyki, czynnosci i role oraz wylaniaja
si¢ okreslone formy podmiotowosci. Wreszcie pokazuje, ze obiekty wytwarza-
ne dzigki badaniom UX sa kompatybilne z praktykami, sposobami organiza-
cji pracy i zarzadzania przedsigbiorstwami produkujacymi technologie cyfrowe.
Te spostrzezenia prowadzg do konkluzji, ze generatywnos$¢ wiedzy moze sama
w sobie nie by¢ wystarczajaca do uzyskania praktycznej uzytecznosci, a spet-
nienie dodatkowych warunkow moze by¢ dla socjologii jako dyscypliny nauko-
wej trudne.

Obszar badan i metoda

Historia i terazniejszo$¢ UX

Do tej pory pojawito si¢ relatywnie niewiele socjologicznych uj¢¢ dziedziny
user experience (Woolgar 1990; Garrety, Badham 2004; Reeves 2019; Rudnicki
2021), dlatego przed przejsciem do wlasciwej analizy warto naszkicowa¢ kon-
tekst historyczny i ekonomiczny tej domeny. User experience wywodzi si¢ za-
ZWYCzaj Z szeroko rozumianego wzornictwa przemystowego (industrial design),
ergonomii i trendéw w projektowaniu ktadacych nacisk na funkcje, uzytecznosc,
prostote i wygode korzystania z projektowanych obiektow, nawet kosztem ich
walorow estetycznych. W latach siedemdziesiatych i osiemdziesiatych XX wie-
ku firmy produkujace technologie informacyjne i komunikacyjne zaczetly korzy-
sta¢ z tego rodzaju inspiracji dazac do utatwienia obshugi urzadzen cyfrowych.
Na tym etapie istotng barierg w rozwoju popytu na technologie cyfrowe (przede
wszystkim na komputery osobiste) byla koniecznos¢ posiadania dos¢ zaawan-
sowanych kompetencji zwigzanych z ich obstuga. Z tego punktu widzenia istot-
nym krokiem byto wdrozenie w latach osiemdziesigtych na szeroka skale tzw.
graficznych interfejsow uzytkownika, ktore pozwalaly na obstuge komputerow
bez znajomosci tekstowych komend (King, Chang 2016) oraz powstanie dzie-
dziny nazywanej ,,projektowaniem interakcji” (interaction design), ktora miata
za zadanie zwickszenie uzytecznosci (usability) komputerow i oprogramowania
(Cooper et al. 2007). Poczatkowo dziedzina ta miata wcigz raczej marginalne
znaczenie, zmienito si¢ to jednak wraz z upowszechnieniem internetu. Strony
internetowe byly bowiem uzywane w inny sposob niz oprogramowanie instalo-
wane na state na urzadzeniach — przede wszystkim byly to produkty, z ktérych
korzystano bez odwotywania si¢ do instrukcji (Garrett 2011: 10) i oceniano na-
tychmiastowo, co oznaczalo, ze nawet niewielkie niedogodno$ci w korzystaniu
mogly sprawié, ze uzytkownicy porzuca dang stron¢ na rzecz konkurencyjnego
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serwisu (Nielsen 2017). Szybko zauwazono takze, ze latwe w uzyciu strony sa
czgdciej uzywane i ,,sprzedaja” wiecej (Shaffer, Lahiri 2013: 6-7). Kolejnym
technologicznym etapem bylo pojawienie si¢ smartfonéw — urzadzen podia-
czonych do internetu w trybie cigglym, wykorzystujacych interfejsy dotykowe
i uzywanych w bardzo r6znych kontekstach sytuacyjnych, co stanowito wyzwa-
nie i wymagato stworzenia nowych standardow projektowych. Z czasem pojecie
uzytecznosci (usability) rozszerzono — celem stato si¢ juz nie tylko projektowa-
nie urzadzen, stron internetowych i aplikacji, ktore byty po prostu tatwe w uzy-
ciu, ale takze takich, ktore oferowalyby jakas$ szczegdlng wygode i przyjemno$é
z korzystania oraz tatwo wpasowywaly si¢ w potrzeby uzytkownikéw. Ten ze-
spot kryteriow okreslono mianem user experience’.

Pojecie to upowszechnito si¢ w drugiej dekadzie XXI wieku, a obecnie do-
mena user experience ma juz znaczgce miejsce w $wiecie technologii i biznesu,
zwlaszcza w organizacjach zajmujacych si¢ produktami cyfrowymi. Jej popu-
larno$¢ opiera si¢ na przekonaniu, ze rosngca ztozonos¢ produktow i ich funk-
cjonalnos$ci moze zniechecaé konsumentow, a jednoczesnie — przy skracajacym
si¢ cyklu zycia produktéw, ulotnosci przewag technologicznych oraz trudno-
$ci kontrolowania przekazu marketingowego w mediach spoteczno$ciowych —
oferowanie produktéw ,,przyjaznych uzytkownikom” (user friendly), tatwych
w uzyciu i dajacych przyjemne wrazenia moze by¢ jedng z glownych przewag
konkurencyjnych (Forrester 2018; Hyken 2018; Sheppard et al. 2018). Liczba
pracownikow zajmujacych si¢ user experience rosnie znaczaco (Nielsen 2017),
istnieje rowniez caty szereg metod projektowych, narzedzi do projektowania,
podrecznikow, kursow, zajec¢ i1 kierunkow studiow na wyzszych uczelniach po-
$wigconych tematyce user experience, takze w Polsce. Z socjologicznego punk-
tu widzenia latwo zauwazy¢, ze powszechnie wyrazane w tej sferze przekona-
nie, ze ,,systemy technologiczne powinny by¢ celowo i swiadomie projektowane
i wdrazane z uwzglednieniem mozliwosci, potrzeb i aspiracji ludzi” (Garrety,
Badham 2004) jest nieuchronnie uwiktane w logike i interesy biznesowe ra-
czej niz oddajace jaka$ gleboko prospoteczng orientacje. Jednak rozwoj i obec-
ne znaczenie tego obszaru oraz jego wptyw na codzienne zycie ludzi uzywaja-
cych technologii cyfrowych sg tak czy inaczej faktem zastlugujacym na analize
w ramach socjologii.

Z punktu widzenia probleméw rozwazanych w tym artykule istotne jest,
ze w obszarze user experience dochodzi do wytwarzania i uzywania pewnych
form wiedzy o rzeczywistosci spolecznej. Od swych poczatkdow zainteresowa-
nie interakcja cztowiek-komputer wigzalo si¢ bowiem z powstawaniem wie-
dzy o jej ,,ludzkiej stronie”, tj. o tym, w jaki sposob ludzie uzywaja i percypuja

2W tym artykule uzywam pojecia user experience w wersji anglojezycznej, a wiec tak, jak
jest ono powszechnie uzywane w branzy projektowej w Polsce.
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urzadzenia cyfrowe, ich oprogramowanie i interfejsy. Z czasem dziedzina badan
user experience (badan UX) stata si¢ wyraznie wyodrgbnionym obszarem ak-
tywnosci. Z metodologicznego punktu widzenia badania UX mozna zdefiniowaé
jako komercyjnie zorientowany rodzaj badan spotecznych, w ktérym dochodzi
do wytworzenia wiedzy na temat ludzkich zachowan, reakcji, opinii, nawykow
i potrzeb zwigzanych z uzywaniem produktéw interaktywnych (urzadzen, syste-
moéw, aplikacji, interfejsow). Wiedza ta jest uzywana w procesie projektowania
tych produktow po to, by zapewni¢ tatwos¢ i przyjemnos¢ korzystania z nich,
a przez to zwiekszy¢ ich szanse na rynkowy sukces (Goodwin 2009).

Jak si¢ wydaje, wiedze¢ powstajaca w tym obszarze mozna w sposob uzasad-
niony uzna¢ za pewien rodzaj wiedzy o §wiecie spotecznym, poniewaz dostarcza
ona opisowych, analitycznych i normatywnych sadéw o zachowaniu jednostek
i zbiorowosci, jak rowniez technologii 1 narzedzi do ich wytwarzania (Camic et
al. 2011: 3). Co wiecej, w badaniach UX rutynowo stosowane s3 metody i tech-
niki badawcze podobne do tych uzywanych w naukach spotecznych, zwlaszcza
w socjologii i antropologii. Wydaje si¢ cieckawym, ze wiasnie tego rodzaju wie-
dza znajduje szerokie zastosowanie w §wiecie technologii i biznesu — w tym mo-
mencie w wielu organizacjach badania UX prowadzone sa rutynowo i stanowia
integralng czg$¢ procesu tworzenia produktéow cyfrowych, takich jak aplikacje
mobilne, sklepy internetowe, a takze interfejsow do takich urzadzen jak paczko-
mat czy smart TV. Dzieje si¢ tak pomimo tego, ze badania UX operuja przede
wszystkim wiedza ,,migkka”, tj. wygenerowana gléwnie przy uzyciu metod jako-
sciowych, a wigc wyraznie odmienng od promowanej w takich podejsciach jak
big data (w biznesie) czy evidence-based (w politykach publicznych), gdzie do-
minuja dane iloSciowe i pozytywistyczne modele tworzenia wiedzy.

Warto réwniez podkresli¢, ze zaré6wno badania, jak i projektowanie UX
w znacznej mierze odbywajg si¢ ,,wewnatrz” (in-house) organizacji wytwa-
rzajacych produkty cyfrowe — na rynku polskim dziata wprawdzie w tym mo-
mencie kilka agencji UX, zadna jednak nie zajmuje si¢ wylacznie badaniami,
natomiast wiele organizacji powotuje wlasne zespoty badan UX, rozwijajac je
czesto odrebnie od dzialow badan konsumenckich. Sprawia to, ze badania UX
sa w znacznej mierze realizowane nie jako zewnetrzna ustuga (jak czgsto dzieje
si¢ w przypadku badan rynku i opinii), ale jako aktywno$¢ podejmowana w ra-
mach organizacji i wykonywana przez jej statych pracownikéw — tym samym
badania UX s3 juz czgécig rzeczywistosci organizacyjnej wielu firm.

Metoda

Materiat empiryczny wykorzystany w tym artykule zostat zebrany w trak-
cie badan realizowanych w latach 20192020 w Polsce, z uzyciem kilku metod
(podejscie mixed-method) — wywiadow, obserwacji oraz analizy materialow za-
stanych.
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W pierwszej fazie badania przeprowadzitem 30 czg¢$ciowo ustrukturowanych
wywiadoéw poglebionych z osobami zajmujagcymi si¢ badaniem UX, projekto-
waniem UX oraz kierowaniem zespolami UX. Proba zostata dobrana celowo,
w taki sposob, by obja¢ badaniem osoby z r6znym stazem zawodowym (od 0séb
poczatkujacych po do$§wiadczone) i pracujace w roznorodnych organizacjach
(od pracujacych na wlasny rachunek, przez osoby zatrudnione w duzych organi-
zacjach, po pracujace w agencjach badawczo-projektowych i tzw. start-upach).
Ten etap badan mial na celu zapoznanie si¢ z obszarem badan i projektowania
UX. Wywiady rozpoczynaty si¢ od pytan o przebieg kariery zawodowej, obecne
stanowisko i czynno$ci wykonywane w pracy; w dalszej czeSci rozmowcy i roz-
moéwcezynie opowiadali w bardziej szczegdétowy sposob o jednym lub dwoch
procesach badawczych lub projektowych, w ktére byli zaangazowani. Sposrod
tych wywiadoéw 25 przeprowadzitem w formie bezposredniej, pozostale 5 za
posrednictwem internetu. Wszystkie wywiady zostaly nagrane i poddane pelnej
transkrypcji.

Réwnolegle z wywiadami prowadzilem obserwacje nieuczestniczace w wy-
darzeniach branzy UX — trzech duzych krajowych konferencjach oraz kilku
mniejszych spotkaniach (tzw. meet-upach). Analizowatem réwniez ksiazki, pod-
reczniki, artykuty, raporty, blogi i dyskusje w mediach spotecznosciowych po-
$wigcone tematyce UX (czgé¢ z tych materiatdéw — glownie podreczniki — byta
kodowana w systematyczny sposdb). Staralem si¢ dobierac te zrodta, ktore moi
rozmowcey i rozmowczynie wskazali jako istotne dla nich i takie, z ktérych fak-
tycznie korzystali.

Trzecim zrédlem danych wykorzystanych w tym tek$cie sa materiaty ze-
brane w trakcie tacznie czterech tygodni wizyt w organizacjach zajmujacych
si¢ badaniami UX — jednej agencji badawczo-projektowej i dwoch dziatow UX
w wigkszych organizacjach. W trakcie tych pobytéw przeprowadzilem dodat-
kowe 25 wywiadoéw poglebionych, miatem dostep do wybranych materiatow
zwigzanych z badaniami UX (niektorych raportow, dokumentacji badawcze;j,
prototypow aplikacji, pomocy uzywanych w trakcie warsztatow, wyposazenia
wewnetrznych laboratoriow UX itp.); moglem rowniez obserwowaé w pewnym
zakresie codzienng prace zwigzang z badaniami. Tam, gdzie to mozliwe, stara-
lem si¢ rozmawia¢ ze wszystkimi osobami zaangazowanymi w dany projekt.
Wszystkie przeprowadzone wywiady zostaly nagrane i poddane transkrypcji;
a obserwacje zanotowane i, tam, gdzie to bylo mozliwe, uzupelhione o doku-
mentacj¢ zdjgeciowa. Celem tej fazy badania byto uzyskanie poglebionego wgla-
du w przebieg konkretnych proceséw badawczych oraz przyjrzenie si¢ materia-
fom, narz¢dziom i technologiom oraz rutynom spotykanym w codziennej pracy
w dziedzinie UX.

Zbierajac dane rozmawialem z osobami pracujacymi gtéwnie w Polsce (cho¢
cze$¢ z nich pracowata w organizacjach operujacych w kilku krajach, a czesé
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w zespolach miedzynarodowych) i analizowalem materiaty oddajace przede
wszystkim ,,stan branzy UX” w Polsce (jakkolwiek wiele z nich zostato wyda-
nych za granicg, a napisanych po angielsku). Chcg rowniez podkreslic, ze wszy-
scy badani mieli §wiadomo$¢ mojej zawodowe;j roli jako socjologa akademic-
kiego i badacza spolecznego, co moglto w jakiej$ mierze wptyngé na sposob,
w jaki opowiadali o swoich badaniach, na przyklad prowokujac pewne porow-
nania czy oceny.

Efekty wytworcze

W ponizszej analizie sprobuj¢ pokazac, z jakiego rodzaju efektami wytwor-
czymi jest zwigzana wiedza o §wiecie spotecznym powstajaca w badaniach UX.
Skoncentruje si¢ jednak nie na skutkach zwiazanych z ,.tre$cia” tej wiedzy, czyli
z konkretnymi wynikami badan. Byloby bowiem trywialnym stwierdzenie, ze
jesli w tescie interfejsu aplikacji zauwaza si¢, ze dany przycisk na ekranie jest
niedostrzegany lub mylnie interpretowany przez uzytkownikow, to efektem tego
spostrzezenia moze by¢ jego przeprojektowanie, a wigc pewna, oparta na wy-
nikach badan, bezposrednia interwencja w $Swiecie. Bed¢ si¢ natomiast skupiat
na innych, mniej widocznych wprost, ale z perspektywy przyjmowanej w tym
tekScie bardziej znaczacych efektach wiedzy wytwarzanej w badaniach UX —
mianowicie na ukonstytuowaniu si¢ user experience jako pewnej spolecznej re-
alnos$ci — czego$, co nie tylko zostaje uznane za istniejace obiektywnie, ale tez
moze by¢ przedmiotem dziatan i zabiegéw, przyczynia¢ si¢ do koordynacji dzia-
tan zbiorowych, a nawet bra¢ udziat w konfiguracji szerszego pola spoteczne-
g0 zwigzanego ze strategicznym zarzadzaniem przedsi¢gbiorstwami. Jak bede si¢
starat pokazaé, te efekty wytworcze nie prowadzg jedynie do ukonstytuowania
si¢ user experience jako pewnej spotecznej realnosci, ale wigza si¢ z nadaniem
mu okre§lonego ksztattu — i dopiero ten ksztalt sprawia, ze wiedza o user expe-
rience staje si¢ praktycznie uzyteczna i relewantna.

Pojecia

Zwr6éémy najpierw uwage na warstwe konceptualng, czyli termin user expe-
rience — centralny nie tylko dla obszaru badan i projektowania UX, ale obecny
takze w dyskursach zwigzanych z zarzadzaniem procesem tworzenia produktow
cyfrowych. Na poziomie semantycznym ,,do§wiadczenie” (experience) budzi
skojarzenia z czyms$ subiektywnym, intrapsychicznym, ztozonym i wieloaspek-
towym, a jednocze$nie niejasnym, trudnym do zakomunikowania i zobiekty-
wizowania. Wykorzystanie pojgcia o tak ulotnym desygnacie akurat w $wie-
cie technologii (pozornie zorientowanym wokoét tego, co konkretne, uchwytne
1 mierzalne) moze si¢ juz na wstepie wydawaé zaskakujace.
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Co ciekawe, pojawiajace si¢ w literaturze branzowej definicje user experien-
ce w niewielkim tylko stopniu doprecyzowujg ten termin. Przyktadowo, wedtug
popularnej definicji ISO, user experience jest definiowane jako:

calo$¢ percepcji i reakcji (responses) uzytkownika, ktore sa wynikiem uzycia i/lub
antycypowanego uzycia systemu, produktu albo ustugi. Wrazenia (perceptions) i reakcje
(responses) obejmuja emocje, przekonania, preferencje, spostrzezenia, wygode, zachowa-
nia oraz efekty (accomplishments), ktore pojawiaja si¢ przed, w trakcie i po uzyciu (ISO
9241-210:2019).

Jeden z gtéwnych o$rodkéw propagujacych zajmowanie si¢ user experience de-
finiuje ten termin ogdlnikowo i ,,totalnie” — jako: ,,wszystkie aspekty interakcji
uzytkownika koncowego z firma, jej ushugami i produktami” (Norman, Nielsen
nd), a w jednym z klasycznych podrgcznikdéw okresla si¢ user experience zwigz-
le jako: ,,doswiadczenie, jakie produkt wywoluje u ludzi, ktorzy uzywaja go
w realnym $wiecie” (Garrett 2011: 6).

Niezaleznie od malo precyzyjnego, a miejscami wrecz tautologicznego, cha-
rakteru tych definicji mozna zauwazy¢, ze dokonujg one pewnych istotnych za-
biegdw pojeciowych. Po pierwsze, opatruja nazwa user experience do$¢ niewy-
raznie okre$long i wewngtrznie zréznicowang klase zjawisk, traktujac ja jakby
byta wyodrebnialnym i przynajmniej w jakiej$ mierze jednorodnym obiektem.
Po drugie, definicje te majg ,,totalny” charakter, poniewaz do user experience
moze zosta¢ zaliczona praktycznie kazda reakcja czy wrazenie, jesli sg jako$
powiazane z produktem (inaczej niz w przypadku wspomnianego juz pojgcia
usability, ktore koncentruje si¢ gldwnie na tatwosci w obstudze). Wreszcie, po-
wyzsze definicje wprowadzaja pewne zalozenia na temat relacji migdzy tym,
co technologiczne, a tym, co spoteczne — obie te sfery sg tutaj traktowane jako
odrgbne, a jednoczesnie takie, miedzy ktérymi dochodzi do interakcji (ludzie
postuguja si¢ produktami, a produkty moga wywotywac¢ ,,dobry” lub ,,zty” user
experience ,,w” uzytkowniku). Warto w tym miejscu podkresli¢, ze w swoich
podstawach teoretycznych domena user experience nawigzuje do kognitywi-
styki, psychologii poznawczej i §rodowiskowej (Gibson 2014; Norman 2018).
W tym ujeciu ,,uzytkownik” to czlowiek rozpatrywany w kontek$cie swojej re-
lacji z produktem, z zalozenia dazacy do zaspokojenia swoich potrzeb w otocze-
niu 1 korzystajacy w tym celu z pewnych narzedzi (technologii). Narzedzia te
moga by¢ mniej lub bardziej wygodne (np. efektywne, zrozumiate i pozwalajace
osiggna¢ cel bez dodatkowych naktadéw poznawczych czy fizycznych), a po-
stugiwanie si¢ nimi moze by¢ zrodtem rozmaitych wrazen — z punktu widzenia
uzytkownika istotne jest zmaksymalizowanie tych pozytywnych, a ograniczenie
negatywnych.
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Z perspektywy spotecznych teorii technologii naszkicowany tutaj model
pojeciowy mozna uzna¢ za dalece uproszczony®. Zwroémy jednak uwage ra-
czej na to, co on umozliwia i jakie efekty pomaga wywota¢. Mimo, a moze
dzigki, swojej prostoty ten sposdb definiowania skutkuje pewna organizacja
pola poznawczego, wskutek ktorej nastepuje wylonienie czesci rzeczywisto-
$ci spolecznej (. user experience) jako wyodrebnionego obiektu i powigzanie
go z pewnym obszarem technologii. Ten obiekt jest wprawdzie nieco mglisty
i pozbawiony wyraznej struktury, ale zostaje mimo wszystko ukonstytuowany
jako obiektywnie istniejacy. W tym sensie user experience ma cechy ,,obiek-
tu epistemicznego” (epistemic object), ktorym to mianem w badaniach z ob-
szaru STS okre$la obiekty abstrakcyjne, niedookreslone, ztozone i poznaw-
czo ,,niedomknigte”, ale jednocze$nie uznawane za realnie istniejace i mogace
by¢ przedmiotem wysitkow poznawczych i praktycznych (Rheinberger 1997,
Knorr-Cetina 2001). Na poziomie koncepcyjnym, mimo mglistosci definicyjnej
1 uproszczen, user experience staje si¢ ,,rzecza”, o ktorej mozna mowic i ktora
mozna si¢ zajmowac.

Zwrocmy jeszcze uwage na charakterystyczne przesunigcie znaczeniowe —
w jezyku uzywanym w branzy UX mowi si¢ o ,,projektowaniu user experien-
ce” (user experience design), podczas gdy faktycznie projektowane sg produkty,
interfejsy, systemy czy ustugi — a wigc raczej obiekty, ktore maja wywotywaé
doswiadczenia niz same doswiadczenia. To przesunigcie semantyczne jest rzad-
ko zauwazane w branzowych dyskusjach (Cooper et al. 2014: xxii) i generalnie
traktowane jako nieproblematyczne. Wydaje si¢ jednak istotnym zabiegiem kon-
strukcyjnym, poniewaz dzigki niemu user experience staje si¢ nie tylko obiek-
tem istniejgcym realnie, ale takze czyms, co moze by¢ przedmiotem intencjo-
nalnych dziatan i co mozna ksztaltowaé. Zauwazmy jeszcze, ze w tym aspekcie
user experience to obiekt epistemiczny innego rodzaju niz choc¢by habitus, dys-
kurs czy konflikt klasowy — mozna bowiem na niego oddziatywa¢ na poziomie
mikrospotecznym, w ramach organizacyjnych, czasowych i przy wykorzystaniu
zasobow, ktorg sg w dyspozycji nawet stosunkowo niewielkich przedsigbiorstw.
Nie ma tutaj potrzeby choéby wywierania wptywu na opini¢ publiczna, budo-
wania ruchéw spotecznych czy podejmowania wysitkow na rzecz zmian kultu-
rowych na poziomie makrospotecznym. Dzigki swojej architekturze pojeciowe;j
user experience wylania si¢ zatem nie tylko jako obiekt realny i wyodrebnialny,
ale takze ,,oddziatywalny” (actionable).

3 Jakkolwiek w teorii UX dostepna jest rOwniez bardziej zaawansowana teoretycznie apara-
tura pojeciowa (np. pojecia afordancji, znacznikéw i map mentalnych), a studia nad procesami
projektowania (design studies) oraz nad interakcja miedzy cztowiekiem a komputerem (hu-
man-computer interaction) s3 uznanymi dyscyplinami akademickimi, to w moich wywiadach
i obserwacjach te modele pojeciowe praktycznie si¢ nie pojawiaty.
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Technologie

Jednak ,,oddzialywalno$¢” user experience jako obiektu realizuje si¢ nie tyl-
ko na ptaszczyznie pojeciowej — mozna wrecz powiedzie¢, ze konstrukcja poje-
ciowa jest tutaj jedynie jednym z wymiarow. Kluczowe znaczenie ma natomiast
rozw@j technologii badawczych pozwalajacych uchwyci¢ user experience w ja-
kim$ konkretnym ksztalcie. Co charakterystyczne, raczej ubogiej podbudowie
teoretycznej domeny user experience towarzyszy caly wachlarz technik, narzg-
dzi i procedur badawczych (Goodwin 2009; Gothelf, Seiden 2016; Mo$cichow-
ska, Rogos-Turek 2015). Wymienmy tutaj tylko kilka z nich: testy uzytecznosci
(opisane ponizej), wywiady kontekstowe (czyli wywiady prowadzone w ,,natu-
ralnym” $rodowisku, w ktorym produkt jest lub ma by¢ uzywany), proby kultu-
rowe (rodzaj badan dzienniczkowych, w trakcie ktorych badani wykonuja dosé¢
angazujace zadania, ktore majg ujawnic¢ wigcej tresci emocjonalnych), sortowa-
nie kart (pomagajace budowac architekturg informacji w serwisie), testy A/B (po-
roOwnujace statystyki uzywania dwoch wariantow tej samej strony internetowe;j
czy serwisu w celu wyboru lepszej z nich), eye-tracking ($ledzenie ruchéw gatek
ocznych podczas postugiwania si¢ interfejsem), sledzenie ruchéw myszka, sche-
mat RITE (szybkie rundy testowania i poprawiania prototypu) i wiele innych.
Mozna powiedzieé, ze o ile jako obiekt epistemiczny user experience jest wyod-
rgbnialng, ale niezréznicowang cato$cig o zamazanych konturach, to towarzyszy
mu cate spektrum technologii pozwalajgcych pokazac user experience jako co$
zobiektywizowanego, stabilnego, osadzonego i poznawczo ,,domknigtego”.

Przyjrzyjmy si¢ blizej najbardziej popularnej, wrecz emblematycznej, techni-
ce z repertuaru badan UX, czyli testom uzytecznosci (usability testing). W trak-
cie tego rodzaju testow badani majg za zadanie wykona¢ okreslone czynnosci
korzystajac z prototypu aplikacji (np. zatozy¢ state zlecenie w prototypie apli-
kacji bankowej). W trakcie testu sa obserwowani i odpowiadaja na pytania — ma
to na celu wychwycenie, ktore momenty ich interakcji z prototypami sa proble-
matyczne. Jako glowny efekt takiego badania traktowana jest lista ,,btedow”,
czyli probleméw, ktore uzytkownicy mieli w trakcie testu (np. trudno$¢ zrozu-
mienia koncepcji, nawigowania w aplikacji, ukonczenia ,,zadania”, nienatural-
nos$¢ rozwiazania itd.). Warto tutaj zaznaczy¢, ze prowadzenie testow uzytecz-
nosci wigze si¢ z zastosowaniem okreslonych artefaktow, urzadzen i narzedzi
— przede wszystkim testowanego prototypu lub dziatajacej aplikacji, ale takze
smartfonéw, komputerow osobistych i innych urzadzen wyposazonych w inter-
fejs, a takze urzadzen do rejestrowania ekranu oraz reakcji osob w trakcie testu
oraz urzadzen do transmisji przebiegu testow online, a takze materialnego wy-
posazenia pomieszczen, w ktorych odbywaja si¢ testy.

Testy uzytecznosci trudno bytoby interpretowac jako proste ,,zastosowanie”
metod badan spotecznych — trafniej chyba mozna uzna¢ je za interesujaca in-
nowacj¢ (cho¢ w opisywanej tu branzy istnieja od dekad), ktora taczy elementy
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obserwacji i wywiadu, a takze wykorzystanie artefaktu (aplikacji lub jej proto-
typu) strukturyzujacego proces badania. Z perspektywy istotnej dla tego artyku-
tu warto jednak zwroci¢ uwage przede wszystkim na to, ze testy uzyteczno$ci
staty si¢ podstawowym, legitymizowanym w tym obszarze praktyki sposobem
uchwycenia i artykulacji user experience w pewnym konkretnym, empirycznym
ksztalcie. Zauwazmy, ze staje si¢ to mozliwe dzicki szeregowi przesuni¢é czy
(moéwigce jezykiem teorii aktora-sieci) translacji. Po pierwsze, testy nie opieraja
si¢ wcale na doktadnej operacjonalizacji wezesniejszych definicji user experien-
ce — wychwytuja raczej zakldcenia ,,uzytecznosci” (tj. trudnosci w korzystaniu
z produktu), a nie caty wachlarz reakcji, ktore produkt moze (zgodnie z przed-
stawionymi wczesniej definicjami user experience) wywotywaé. W testach user
experience staje si¢ czym$ uchwytnym niejako na opak, bo poprzez to, co je
zakléca, a jednoczes$nie zostaje niejako rozdzielone na szereg mniejszych ele-
mentow (,,bledow”), ktéore mozna pdzniej analizowac, porownywac, rangowac,
przetwarzaé itd. Tym samym user experience zyskuje pewna wewnetrzng struk-
ture 1 staje si¢ jeszcze bardziej ,,uchwytny”.

Innym przesunigciem jest fakt, ze testy wykonywane sa w znakomitej wigk-
szo$ci laboratoryjnie — mamy wiec do czynienia z potraktowaniem badania la-
boratoryjnego jako odzwierciedlenia ogromnej roznorodnosci sytuacji faktycz-
nego uzycia produktu. Co wigcej, zwykle kilku- badz kilkunastoosobowa grupa
testerow stuzy jako reprezentacja czgsto duzej i zréznicowanej grupy uzytkow-
nikéw. Warto tutaj zauwazy¢, ze instytucjonalizacji testow uzytecznosci w bada-
niach UX towarzyszyta kontrowersja na temat wielko$ci prob, na ktorych mozna
je ,,poprawnie” wykonywac. Wsrdd specjalistéw UX panuje dos¢ powszechnie
przekonanie, ze testy na kilkuosobowej probie uzytkownikow sa w wigkszosci
przypadkow wystarczajace, poniewaz pozwalajg wychwyci¢ znakomitg czes§é
problemdw z uzytecznos$cig danej aplikacji — to pokazuje, ze w ramach tej ,,spo-
lecznosci epistemicznej” (epistemic community) zostal wypracowany poznaw-
czy konsens. Jednak wielko$¢ prob w testach bywa przedmiotem powracajacych
dyskusji na spotkaniach, na ktérych sa obecni pracownicy z innych branz, czg-
sto majacy techniczne lub biznesowe wyksztalcenie i przyzwyczajeni do trakto-
wania jako wiarygodnych wynikoéw badan uzyskanych na znacznie wigkszych
probach. W tych sytuacjach jako rozstrzygajacy argument czgsto stuzy odwo-
anie do klasycznego artykutu ,,Why You Only Need to To Test with 5 Users”
(Nielsen 2000) pokazujacego malejgce korzysci z uwzgledniania w testach ro-
snacej liczby o0sob ([kontrowersje] byly w momencie, kiedy chcielismy rekruto-
wac te osoby, wiec X chyba wyciggal no oczywiscie klasycznego Nielsena i jego
tam — ze , five is enough” — artykuf [badacza/ka, R12]).

Mimo wspomnianych translacji i przesuni¢¢ (a nie wspominam tutaj o roz-
nych interferencjach i kompromisach, w ktore obfitujg faktyczne prace badaw-
cze, a jedynie o ,,oficjalnych” zalozeniach na temat badan UX) w organizacjach
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zajmujacych si¢ user experience istnieje zasadniczy konsens na temat tego, ze
wyniki testow uzytecznosci (i badan UX w ogolnosci) sg czym$ epistemicz-
nie doskonalszym, ,,prawdziwszym” niz inne formy wiedzy (np. zastana wiedza
o uzytkownikach czy wyczucie projektanckie na temat tego, ktore rozwigzanie
moze si¢ sprawdzi¢). Uwaza si¢, Ze techniki stosowane w badaniach UX pozwa-
laja odkry¢ ,,czego ludzie naprawde chca i dlaczego” (Buley 2013: 16, podkre-
Slenie oryginalne), a bez badan to jest tylko moja intuicja... moja intuicja ver-
sus ich [projektant/ka, R45]. W tym sensie konsekwencjg funkcjonowania catej
»aparatury” badawczej jest umozliwienie wylonienia si¢ user experience jako
zjawiska uchwytnego w usystematyzowany sposob, przy uzyciu konkretnych
technik i procedur, ktore stosowane sag w aurze obiektywnosci i wiarygodnosci
poznawczej. Dzigki ich zastosowaniu w codziennej rzeczywisto$ci organizacyj-
nej obiekt epistemiczny user experience zamienia si¢ w obiekt techniczny (tech-
nical object), a wiec co$ uchwytnego i mierzalnego, artykutowanego i wytwa-
rzanego przy uzyciu konkretnych narzgdzi, materiatéw i procedur (Rheinberger
1997; Knorr-Cetina 2001). Abstrakcyjne i nieco ,,rozlane” na poziomie teore-
tycznym pojecie user experience, dzigki technikom badawczym nabiera kon-
kretnych ksztatltoéw — przestaje by¢ pojeciem, a staje si¢ przedmiotem.

Manifestacje

Rezultatem zastosowania technik badawczych jest powstanie réznego ro-
dzaju inskrypcji i reprezentacji, w ktorych user experience zostaje uchwycone,
utrwalone i zobiektywizowane. Na rol¢ takich obiektéw — inskrypcji, tabel, wy-
kresow, zestawien, prezentacji, modeli itp. — zwracano tradycyjnie duza uwa-
g¢ w badaniach procesow wytwarzania wiedzy prowadzonych w ramach STS
(Knorr-Cetina 2001; Mol 2002; Ewenstein, Whyte 2009; Spee, Jarzabkowski
2009; Star 2010; Latour, Woolgar 2013; Coopmans et al. 2014). W tym artyku-
le nazywam te kompozycje ,,manifestacjami”, ktore pozwalaja na ,,odegranie”
(enactment) user experience w codziennym zyciu organizacji.

W moich badaniach terenowych takg podstawowg manifestacjg wiedzy wy-
twarzang w badaniach UX byl raport z testow uzytecznosci. Mial on bardzo
zblizong form¢ w réznych organizacjach, ktore odwiedzitem:

testy uzytecznosci sg takie bardziej standardowe, jesli chodzi o formg prezentacji wy-
nikow. W sensie, ze to jest takie bardziej przejsScie przez proces prawie, Ze screen po scre-
enie i pokazanie, co si¢ dzieje i na ktorych etapach sg jakie$ btedy [oraz] hierarchizacja
tych bledow od kosmetycznych po takie krytyczne btedy i zaprezentowanie rozwigzan,
jakie my proponujemy w tych miejscach [badacz/ka, R31]

Zazwyczaj raportem z testow uzytecznosci byla obszerna prezentacja (od kil-
kudziesigciu do ponad stu slajdéw), w ktdrej znakomita wigkszos¢ slajdow pre-
zentowata poszczegolne ,,bledy”, czyli problemy, ktora napotkali uzytkownicy
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testujacy aplikacje lub jej prototyp. Kazdemu problemowi poswigcony byt osob-
ny slajd, ktérego potowe zajmowato zdjgcie danego ekranu aplikacji z zazna-
czonym obszarem zawierajacym btad, a druga potowa zawierala jego krotki opis
(np. zbyt dhugie i trudne do zrozumienia menu) oraz sugesti¢, jak mozna go
poprawi¢ (np. skroci¢/uprosci¢ menu). Zazwyczaj waga btedu byta oznaczona
graficznie, np. w formie gwiazdek (od trzech — wazny i/lub czgsto wystepujacy
btad, ktorym trzeba si¢ zaja¢ w pierwszej kolejnosci, do jednej — mato wazny
lub rzadki btad).

Interpretujac raporty z badan uzyteczno$ci jako manifestacje wiedzy tatwo
zauwazy¢, ze wyrazaja one user experience w formie pewnej kompozycji ma-
terialno-semiotycznej sktadajacej sie z roznorodnych materiatléw — tekstu, zdjeé
i symboli (czasem stosowano takze fragmenty nagran) potaczonych pewna kon-
wencjg. Poprzez wymienienie bledéw, ich lokalizacje, szczegdtowy opis i ozna-
czenie poziomu waznosci, user experience — wezesniej bedace wyodrgbnionym,
ale raczej bezksztaltnym obiektem — staje si¢ uchwytne, zlokalizowane, mie-
rzalne 1 porownywalne. Co wigcej, przyjmujac konkretny ksztatt, staje si¢ ,,wia-
czalne” do konkretnych aktywnosci i praktyk. Przyktadowo, osoby zajmujace
si¢ projektowaniem UX mogg pracowac na swoich prototypach, wyswietlajac
wybrane slajdy raportu z badan i dokonywa¢ w nich zmian, a na spotkaniach
W szerszym gronie pracownikow zwigzanych z produktem (np. menedzerow,
programistéw czy analitykéw biznesowych) mozna omawiaé poszczegolne ble-
dy i planowa¢, kto si¢ nimi zajmie i kiedy. Raporty z badan UX dzigki swojej
materialno-semiotycznej kompozycji umozliwiajg zatem rézne formy dzialania
i interakcji z pozornie ulotnym i niejasnym obiektem user experience, sprawia-
jac, ze powstaje bezposrednia relacja migdzy okre§lonymi formami artykulacji
wiedzy oraz dziataniami i praktykami, w ktorych ta wiedza ma by¢ uzyta.

Innym charakterystycznym rodzajem ,,manifestacji” user experience byty
tzw. persony. Wykonywano je jako postery (papierowe) lub slajdy (cyfrowe)
przedstawiajace profil fikcyjnego uzytkownika, zawierajacy imie, zdjecie, pod-
stawowe informacje spoleczno-demograficzne, przykladowe wypowiedzi, kon-
tekst uzycia produktu, potrzeby z nim zwigzane, napotykane frustracje i zrodta
satysfakcji (Goodwin 2009). Z zasady persony byly przygotowywane po ba-
daniach eksploracyjnych (badania potrzeb, badania discovery), nieraz przy wy-
korzystaniu gotowych schematow graficznych — czasem powstawaly w trakcie
warsztatdéw podsumowujacych wyniki badan, a w prace nad nimi angazowani
byli nie tylko badacze, ale takze odbiorcy badan (np. projektanci czy inni pra-
cownicy zwigzani z produktem). Jedng z funkcji person byto pokazanie w zwig-
zty sposéb potencjalnych uzytkownikéw produktu, jednak z zasady nie mia-
ly one prezentowac portretow konkretnych badanych osob, ale by¢ profilami
fikcyjnych, ,,hipotetycznych” uzytkownikow opartymi jednak na wynikach ba-
dan. Ten — akceptowany w srodowisku UX — czgéciowo oparty na badaniach,
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a czeSciowo wyobrazeniowy charakter person wyraznie odrdznia je od trady-
cyjnie powstajacych w procesach wytwarzania wiedzy ,,inskrypcji”, takich jak
tabele, wykresy, zdjecia czy statystyki, ktore sg potocznie traktowane jako wia-
rygodna i obiektywna reprezentacja rzeczywistosci (Latour, Woolgar 2013; Co-
opmans et al. 2014). Istotnym celem robienia person jest bowiem stworzenie
obrazéw, ktore beda mialy tadunek emocjonalny, beda ,.tak ludzkie jak to moz-
liwe, po to by jeszcze wzmocni¢ poczucie, ze sg stoja za nimi prawdziwi ludzie,
ze swoimi bataganiarskimi i dziwacznymi sposobami radzenia sobie w r6znych
sytuacjach” (Buley 2013: 132). Taki sposob przedstawienia w przestrzeni orga-
nizacyjnej zycia, osob i ich do§wiadczen miat sprawié¢, ze wyniki badania stang
si¢ dla pracownikow zwigzanych z budowg produktu bardziej angazujace, ta-
twiejsze do wyobrazenia, odniesienia si¢ i zapamigtania. Funkcja person byto
zatem — podobnie jak w przypadku raportow z testow uzytecznosci — uchwy-
cenie, wprowadzenie i utrzymanie w przestrzeni organizacyjnej uzytkownikow
i ich doswiadczen:

Gtowna persona — Kate. To jakby cate jej user journey jest zwizualizowane w biurze,
gdzie siedzi biznes glownie. Byly rozdystrybuowane karty, ktore kazdy pracownik miat,
ktore opisywaty Kate. Jest kanat na Slacku [komunikator internetowy do wymiany infor-
macji w zespole — przyp. SR] ,,Co mowi Kate” i tam ludzie wrzucajg... I researcherzy
mocno dbaja o promocje tych person — oni si¢ za kazdym razem odwotuja do tych person,
jest to takie mocno podkreslone. U nas wszyscy wiedza, kim jest Kate i wykorzystuja to
(...) [Np.] UX writer tworzy copy [opisy stowne elementow interfejsu — przyp. SR] i jest
pytanie, ,,czy Kate to zrozumie?”. Wiemy, jak Kate podrozuje miedzy urzadzeniami i je-
steSmy w stanie spriorytetyzowac [o ktore ekrany trzeba szczegdlnie dbaé]. [kierownik/
czka zespohu UX, R22]

Raporty z testow uzytecznosci i persony sg tylko jednymi z wielu rodzajow
manifestacji user experience — do innych mozna zaliczy¢ schematy graficzne,
takie jak mapy empatii (empathy maps) i mapy podrozy uzytkownikow (user jo-
urney), nagrania zachowan uzytkownikow aplikacji, transmisje na zywo testow
uzytecznosci do biura, mapy cieplne (heat map) robione za pomoca eye-trac-
kingu itd. Wielo$¢ i roznorodnos$¢ tych manifestacji sprawia, ze user experien-
ce trudno uzna¢ za monolit — jest to raczej obiekt wieloraki (multiple) pojawia-
jacy si¢ jednocze$nie w wielu formach i wielu kontekstach, w kazdym z nich
przybierajac inny ksztatt i inne wlasciwos$ci oraz stajac si¢ elementem innych
praktyk (Mol 2002). Istotna jest jednak nie tyle spdjnos¢ migdzy manifestacjami
ani ich wierno$¢ wzgledem ,,prawdziwego” user experience zwigzanego z uzy-
waniem produktu przez faktycznych uzytkownikow, ile to, ze manifestacje po-
zwalaja ,,wywota¢” i ,,unaoczni¢” user experience w okreslonych kontekstach
wewnatrz organizacji — w trakcie warsztatu, prezentacji, dyskusji, kreacji, po-
dejmowania decyzji. Poprzez techniki badan UX oraz manifestacje, do ktorych
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powstania prowadza, user experience staje si¢ czescia ztozonych konfiguracji
stow, znaczen, zachowan, form kompetencji, rutyn, materiatow, artefaktow i na-
rzedzi, ktore sktadajg si¢ na Swiat spoleczny wewnatrz organizacji (Reckwitz
2002).

Praktyki i podmioty

Generatywno$¢ badan UX wykracza jednak poza powotanie do istnienia
pewnego obiektu, wyodrgbnienie go z otaczajacej rzeczywistosci i przydanie
mu atrybutéw, dzigki ktorym staje si¢ ,,0ddzialywalny” w okreslonych sytu-
acjach i kontekstach. Wraz z ukonstytuowaniem si¢ user experience dochodzi
do ,,wypaczkowania” calej gamy praktyk, aktywnosci i form jazni, dla ktorych
stanowi ono uzasadnienie i punkt odniesienia.

Szczegblne znaczenie maja tu praktyki badania i projektowania — pierwsza
polega na wytwarzaniu wiedzy na temat user experience zwigzanego z danym
produktem, a druga obejmuje aktywnosci zwigzane z przygotowywaniem inter-
fejsu tego produktu. W swoim modelowym ksztatcie (Goodwin 2009; Gothelf,
Seiden 2016; Moscichowska, Rogos-Turek 2015) proces powstawania produk-
tu cyfrowego rozpoczyna faza ,,odkrywania” (discovery), czyli etap badan UX,
ktorego celem jest poznanie potrzeb, nawykow, zachowan i charakterystyk ludzi
majacych uzywac projektowanych produktéw. Na tym etapie korzysta si¢ glow-
nie z technik wywiadu poglebionego, kontekstowego i obserwacji nieuczest-
niczacej. Wyniki tego etapu badan sg nastepnie podstawg formutowania zato-
zen projektowych i decyzji, do jakiej grupy uzytkownikéw jest dany produkt
kierowany, jak i do czego bedzie uzywany, jakie funkcjonalnosci powinien za-
wiera¢ itp. Drugi etap pracy to ,,projektowanie UX”, w trakcie ktérego powsta-
ja najpierw wstegpne szkice poszczegodlnych ekranow interfejsu i kolejnos¢ ich
wys$wietlania (tzw. user flow). Rysunki te (czgsto najpierw wykonywane na pa-
pierze lub tablicy lub jako bardziej szczegdtowe, cyfrowe, ale statyczne ,,ma-
kiety”) sa nastgpnie przeksztalcane w cyfrowe, ,klikalne” prototypy aplikacji,
symulujace zachowanie docelowej aplikacji (zaawansowane prototypy mogg
by¢ na pierwszy rzut oka nieodréznialne od gotowego produktu). Odbywa sie¢
to przy uzyciu specjalistycznego oprogramowania do projektowania (np. Fig-
ma, Sketch, Adobe XD itp.), ktére sprawia, ze ich wykonanie prototypdw jest
wzglednie szybkie i, co wazne, nie wymaga prac programistycznych. Trzecim
etapem tworzenia produktu jest ,testowanie”, czyli ponownie badanie UX, tym
razem prowadzone w celu weryfikacji przygotowanych prototypéw pod katem
tego, czy spetniajg zatozenia (zaspokajajg zidentyfikowane potrzeby, s wystar-
czajgco tatwe w obstudze itp.). Prototypy sg testowane przez osoby pasujace do
profilu potencjalnych uzytkownikow aplikacji, najcze$ciej w ramach tzw. testow
uzytecznosci (usability testing), w trakcie ktorych badani majg za zadanie wyko-
na¢ okreslone czynnosci korzystajac z prototypu (np. znalez¢ i dokona¢ zakupu



www.czasopisma.pan.pl l Q/\I 1 www.journals.pan.pl

164 SEWERYN RUDNICKI

okreslonego produktu w sklepie internetowym). W trakcie testow osoby badane
sg obserwowane i odpowiadajg na pytania — ma to na celu wychwycenie, ktore
momenty ich interakcji z interfejsem sprawiajg im trudnosci. Wyniki tego etapu
sg nastgpnie podstawa do wprowadzania poprawek w interfejsie az do momen-
tu, w ktorym osiaggniete zostaje satysfakcjonujace rozwigzanie. Dopiero wtedy
dopracowany prototyp jest przekazywany do prac programistycznych, w trakcie
ktorych powstaje kod odpowiadajacy za funkcjonowanie faktycznej aplikacji.

Zarysowana tutaj logika procesu projektowego pojawia si¢ w rdéznych zro-
dtach pod wieloma nazwami i jest ilustrowana przy uzyciu rozmaitych sche-
matéw graficznych (bodaj najczeSciej spotykana nazwa to tzw. user-centered
design, czyli proces projektowania zorientowanego na uzytkownika). Nie za-
wsze zresztg jest on wiernie realizowany w codziennosci zycia organizacyjnego
— czestym zjawiskiem jest na przyktad pomijanie etapu discovery albo prowa-
dzenie tylko tylu rund (tzw. iteracji) testow, na ile pozwala czas i budzet. Istotne
jest jednak, ze ten model koncepcyjny procesu powstawania produktu cyfrowe-
go stanowi w $rodowisku UX ramg¢ organizacyjng, wokot ktorej zorganizowa-
ne s3 czynno$ci zwiazane z user experience 1 ktora wyodrebnia, a jednoczes$nie
koordynuje praktyki badania UX i projektowania UX. Praktyki te stanowig wy-
roznialne uktady czynnos$ci, kompetencji, znaczen, celow praktycznych, mate-
riatdbw i narzedzi, ktore zogniskowane sa wokot user experience (Shove et al.
2012). I tak, badania UX jako praktyka obejmujg migdzy innymi standardy po-
stepowania badawczego (np. z iloma osobami nalezy przetestowaé prototyp, by
uzyska¢ wiarygodne wyniki), umiejetnosci badawcze (np. jak prowadzié testy,
by nie sugerowa¢ badanym reakcji) oraz narzedzi (np. oprogramowania do reje-
stracji testow czy przygotowywania raportow). Z kolei projektowanie UX jako
praktyka spoteczna kieruje si¢ normami przejrzystosci, zrozumiatosci i odpo-
wiednio$ci do potrzeb uzytkownikow, a takze estetycznej prostoty i funkcjonal-
nos$ci. Wiaze si¢ takze z wykorzystaniem wspomnianych juz narzgdzi (progra-
moéw) do projektowania oraz z powstaniem dziedzinowej, praktycznej wiedzy
o tym, jak projektowaé, by wspomniane standardy spetni¢. Miedzy praktykami
kraza ,,obiekty graniczne” (boundary objects [Star 2010]), ktére pozwalajg ko-
ordynowac¢ zbiorowe dzialania i synchronizowaé praktyki. Przyktadowo, pro-
totyp aplikacji przygotowywany przez projektantow strukturuje proces badania
i sprawia, ze uzyskiwane rezultaty sa relewantne dla prac projektowych i, analo-
gicznie, raport z badan wptywa na to, co zostanie zaprojektowane.

W tym sensie generatywno$¢ wiedzy o user experience wykracza dalece
poza ukonstytuowanie go jako obiektu epistemicznego i technicznego (Rhein-
berger 1997), ale staje si¢ pretekstem do wylonienia si¢ pewnych form organi-
zacji spolecznej i koordynacji dziatan zbiorowych. Wydaje si¢ zatem adekwat-
ne, zeby w przypadku user experience moéwic¢ o ,,generatywnosci rozszerzonej”
— dotyczacej nie tylko user experience jako spolecznie realnego obiektu, ale
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zwigzanej z powstaniem catej gamy praktyk, rol i relacji powiazanych z pew-
nym instrumentarium narzgdzi, artefaktow, umiejetnosci i praktycznego know-
-how. Realno$¢ user experience oznacza, ze staje si¢ ono osrodkiem i punktem
odniesienia w tych spoteczno-materialnych ukladach. Z jednej strony istnienie
user experience nadaje im spoleczny sens i niejako ,,powotuje do zycia” prakty-
ki, ktore si¢ nim ,,zajmuja”, a z drugiej strony — istnienie tych praktyki warunku-
je tez realno$¢ user experience jako obiektu.

Oddzialywanie wytworcze user experience nie ogranicza si¢ jednak tylko
do tego, co dzieje si¢ ,,wewnatrz” organizacji, ktore si¢ nim ,,zajmuja”, ale ma
znacznie szerszy zasi¢g. Podobnie jak badania opinii publicznej wigzaty sie
z powstaniem ,,obywatela posiadajacego opini¢” (opinionated citizen) jako ak-
tora spotecznego i pewnej formy jazni (Osborne, Rose 1999), tak user experien-
ce moze przyczynia¢ si¢ do powstania modelu konsumenta-uzytkownika, ktory
nie jest juz zainteresowany wylacznie posiadaniem, warto$ciag symboliczna czy
nawet uzytkowa produktow, ale poszukuje produktéw oferujacych pewng war-
to$¢ doznaniowg i na jej podstawie ocenia je, poréwnuje i dokonuje wyborow.
W tej formie konsumpcji nie chodzi o gromadzenie produktow bedacych np.
wyrazem spolecznej dystynkcji, ale o pewne formy doswiadczania i przezywa-
nia §wiata oraz uznanie pewnych jakosci (np. tatwosci korzystania, wygody)
za warte poszukiwania i maksymalizowania. W ,,ekonomii do§wiadczen” (Pine,
Gilmore 2011) ten model konsumpcji staje si¢ obiektem zainteresowania przed-
sigbiorstw, ktore starajg si¢ zaoferowaé¢ odpowiadajace mu produkty, a jedno-
czesnie w ten sposob same podtrzymuja jego istnienie. ,,Uzytkownik™ jest takze
pewna formg jazni, poniewaz ten rodzaj orientacji moze by¢ uwewngtrzniany,
a konsumenci sg w stanie uzywac kategorii user experience w procesie ureflek-
syjniania wlasnych przezy¢ i aktywnosci.

Prowadzi to do wniosku, ze powstanie user experience jako pewnej realno-
$ci spolecznej jest nie tyle wylonieniem si¢ pewnego obiektu epistemicznego
(wyodrgbnialnego, istniejacego ,,realnie” fragmentu rzeczywistosci) i zamia-
na go w obiekt techniczny (tj. mozliwy do uchwycenia w wystandaryzowany
sposob, co do ktorego poprawnosci istnieje spoteczny konsens), ile raczej po-
wstaniem pewnego szerszego uktadu, pola czy ,,urzadzenia” (apparatus), czyli
rozbudowanego systemu relacji miedzy heterogeniczna siecia elementow dys-
kursywnych, warto$ci i regut dziatania, materiatlow i narzedzi, ktore sa powia-
zane ze sobg i realizujg pewng ,,strategiczng funkcje” (Foucault 1980: 194—
195). Poszerzona generatywnos$¢ user experience oznacza, ze kontrybuuje ono
do istnienia catego tego uktadu, uzasadniajgc i taczac rdézne jego elementy —
a jednoczesnie ten uklad podtrzymuje realno$¢ user experience jako obiektu
(mozna powiedzie¢, ze user experience jest realne ,,0 ile” 1 ,,dzi¢ki” temu, ze
ten uktad istnieje).
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Kompatybilnos$¢

Do tej pory skupilem si¢ na pokazaniu efektow generatywnych, ktore pro-
wadza do ukonstytuowania si¢ user experience jako obiektu realnego, wyodreb-
nionego i ,,0ddzialywalnego” oraz na tym, ze efekty wytworcze siegaja dalej,
przyczyniajac si¢ do powstania catego uktadu praktyk, uktadéw i form pod-
miotowos$ci. Czy jednak oznacza to, ze wystarczy polaczenie siatki pojeciowe;j
Z pewng aparaturg pomiarowa, technikami badawczymi i kompozycjami mate-
rialno-semiotycznymi, by ,,stworzy¢” zjawisko spoteczne? Czy ksztatt, jaki user
experience przybiera oraz relacje i uktady z nim zwigzane, moga mie¢ wilasci-
wie dowolny charakter?

Weczesniej pokazywatem, ze manifestacje user experience powstajace dzieki
badaniom UX stajg si¢ czg$cig rozmaitych praktyk i aktywnos$ci wewnatrz or-
ganizacji i teraz wlasnie ten aspekt potaczen migdzy user experience a innymi
obszarami czy logika dziatania organizacji chciatlbym zaakcentowaé. Nie jest
bowiem tak, ze ,,zajmowanie si¢” user experience odbywa si¢ w prézni — prze-
ciwnie, dochodzi do niego w gtéwnej mierze wewnatrz organizacji zajmujacych
si¢ tworzeniem produktow cyfrowych. Efekty pracy badaczy UX sg wykorzy-
stywane przede wszystkim przez projektantoéw — nie tylko jako wskazéwka na
temat tego, jakie potrzeby uzytkownikéw produkt ma zaspokaja¢, ale takze oce-
ny, na ile cele zwigzane z uzytecznos$cig produktu zostaly osiggniete na zado-
walajacym poziomie, a wiec do ewaluacji projektow i istniejgcych interfejsow.
Persony i raporty z testow uzytecznosci spetniaja te funkcje, a ich semiotyczno-
-materialna forma sprawia, ze sg one ,.,kompatybilne” z czynno$ciami, ktore na
co dziefn wykonuja projektanci.

Wyniki badan UX trafiaja takze z reguly do ,,product manageré6w”, ktorzy
z reguty nie sg formalnymi przetozonymi projektantéw i badaczy, ale podejmuja
decyzje dotyczace produktu (np. ktére funkcjonalnosci rozwinac), dziela i ko-
ordynujg pracg w zespole (ktorego istotnym elementem sg programisci, a ktory
obejmuje czesto takze analitykéw biznesowych czy testerow) oraz odpowiadaja
za osiagnigcie celow biznesowych produktu (np. przychodu, uzywania, konwer-
sji itd.). Proces tworzenia i rozwoju produktu (product development) ma swojg
logike i uwarunkowania, miedzy innymi obcigzenie programistdéw, czas do ,,wy-
puszczenia” (tzw. release) zmian w produkcie, ustalony budzet i harmonogram
(np. zazwyczaj dwutygodniowych ,,sprintow”’, w trakcie ktorych dana czes$¢ pra-
cy ma zosta¢ ukonczona). Zaréwno badania UX, jak i wiedza powstajaca w ich
ramach sa na wielu poziomach kompatybilne z tymi uwarunkowaniami. Z reguty
badania UX wykonywane zasobami wlasnymi organizacji (in-house) przez mate
(1-2-osobowe) zespoty, ktore zajmuja si¢ praktycznie catym procesem badania,
od formulowania celow i metodologii, przez zbieranie danych, po ich analizg,
raportowanie i prezentowanie. Oprzyrzadowanie do badan sklada si¢ zazwyczaj
z oprogramowania, ktore miesci si¢ na zwyktym laptopie, a jako pomieszczenie
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do testow uzyteczno$ci moze stuzy¢ prowizorycznie zaadaptowana salka spo-
tkaniowa. Trudne za to do wyobrazenia sa diugie (np. kilkutygodniowe) poby-
ty w terenie, testy czy wywiady robione na kilkudziesi¢cioosobowych probach,
praca na pelnych transkrypcjach wywiadow (zwykle wykorzystywane sg notat-
ki) czy raporty pozbawione jasno sformutowanych rekomendacji. Zar6wno pro-
ces wytwarzania wiedzy w badaniach UX, jak i jej konkretne artykulacje, sa
zatem na wielu poziomach kompatybilne z organizacja pracy w przedsiebior-
stwach zajmujgcych si¢ produktami cyfrowymi.

Wiedza z badan UX jest tez dopasowana do konfiguracji szerszego pola stra-
tegicznego zwigzanego z zarzadzaniem przedsigbiorstwami wytwarzajacymi
produkty cyfrowe — co nie jest zresztg zaskakujace, poniewaz praktyki spotecz-
ne, a w ich ramach przedmioty, narzedzia, pojgcia i procedury, funkcjonuja we-
wnatrz infrastruktur i szerszych ram zycia spotecznego (Shove et al. 2012). To
dopasowanie nie odbylo si¢ jednak momentalnie (vide wspomniane juz nizsze
»tempo kreatywnosci” wiedzy o $wiecie spotecznym [Osborne, Rose 1999]) —
w przypadku domeny user experience mozemy mowic przynajmniej o czterech
dekadach, w ciggu ktorych w polu zarzadzania strategicznego tworzeniem pro-
duktow cyfrowych wytonito si¢ i ustabilizowato przekonanie, ze user experien-
ce jest czyms, wokot czego warto ogniskowac istotng czgs¢ zasobow 1 dziatan.
Obecnie bycie ,,skoncentrowanym na uzytkowniku” (user-centred) i ,,zoriento-
wanym na do§wiadczenia” (experience-driven) jest okreslane jako wazne zro-
dlo przewagi rynkowej dla firm tworzacych produkty cyfrowe (Sheppard et al.
2018; Design Management Institute 2015). Wptywowe agencje konsultingowe
i zrédta wiedzy z zakresu zarzadzania podkreslaja, ze dbanie o user experien-
ce przeklada si¢ na znaczne korzysci finansowe, bo ,,dbanie o UX si¢ optaca
— zadowolony uzytkownik nie tylko powraca, lecz takze bedzie bardziej skton-
ny skorzysta¢ z innego produktu firmy, a nawet poleci go swoim najblizszym”
(Moscichowska, Rogos-Turek 2015: 28). W ten sposob user experience zostaje
si¢ czescig logiki szerszego pola jako idea organizujgca myslenie o rynku, kon-
sumentach i produktach. Ponownie relacja ta wydaje si¢ wzajemna — stan tych
domen nadaje sens i umozliwia zajmowanie si¢ user experience jako istotnym
aspektem produktu, a z drugiej strony jest wzmacniany przez konceptualizacje,
narzgdzia oraz sposoby wywolywania i obrazowania user experience.

Zainteresowanie user experience mozna tez uznaé¢ za wyraz ewolucji tego
obszaru — pojawienie si¢ pewnego rodzaju uwaznosci na ,,ludzkie” aspekty tech-
nologii, sformulowanie obietnicy tworzenia produktow lepiej dostosowanych do
potrzeb i mozliwosci ludzi-uzytkownikéw, dgzenie do zmniejszenia niedogod-
nosci oraz zwigkszenia sumy przyjemnych doswiadczen i interakcji. Zgodnie
z dominujaca w tym obszarze ideologig ,,zorientowania na uzytkownika” $wiat
technologii si¢ ucztowiecza, a badania UX sg wehikulem uwrazliwienia syste-
mow ekonomiczno-technologicznych na to, co ludzkie. W bardziej krytycznym
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odczytaniu mamy do czynienia po prostu z nowsza, moze bardziej ,,migkka”,
ale opartg na podobnych mechanizmach, formg kapitalizmu, ktory osigga nowe
mozliwo$ci generowania zysku ekonomicznego przez si¢ganie do nowego ob-
szaru, jakim jest ,,do§wiadczenie” (Thrift 2005; Seitz 2019). W tym sensie ich
zdolnos¢ do wytwarzania user experience jako czego$ realnego nie jest ,,niewin-
nym” ani ,,przypadkowym” efektem, ale wynika z ich zaangazowania i uwiktla-
nia w okreslony ksztatt $wiata spotecznego.

Co z tego wynika dla socjologii?

Ten tekst rozpoczynat si¢ od argumentu sformutowanego przez zwolenni-
kéw tezy o generatywnosci, ze wiedza o Swiecie spotecznym ma mozliwos$ci
wytworcze i moze przyczynia¢ si¢ do powstania pewnych realnosci spotecz-
nych, a dzigki temu zyskiwac¢ walory praktyczne jako zroédto adekwatnej i rele-
wantnej wiedzy o tych wlasnie realnosciach. Jednak blizsze przyjrzenie si¢ wie-
dzy powstajacej w dziedzinie user experience kaze przyjrzec si¢ tej ,,obietnicy”
z ostroznos$cig. Przeprowadzona analiza prowadzi do wniosku, ze — parafrazujac
— wiedza tworzy rzeczywistos¢, ale nie tworzy jej dowolnie. Nie jest bowiem
tak, ze wiedza o $wiecie spotecznym powstajaca w domenie user experience
tworzy realnos$ci spoteczne w tatwy i nieskrepowany sposob. Przeciwnie, wyda-
je sig, ze uzyskuje ona swoje walory dzigki temu, Ze obiekty epistemiczne, kto-
re wytwarza, sg obiektami nie tylko realnymi czy wyodrebnialnymi, ale takze
,,oddziatywalnymi”, tj. ze mozna na nie wplywac, zarzadza¢ nimi, formowac je
zgodnie z okre$lonymi interesami i intencjami. Technologie stuzace do uchwy-
cenia tych obiektow nie tylko cieszg si¢ konsensem jako adekwatne i prowa-
dzace do wiarygodnej wiedzy, ale tez dostarczajg rezultatow tak wyartykulowa-
nych, ze mozna je wlacza¢ w czynnosci i praktyki, ktore sg czescig kontekstow,
w ktérych wiedza jest stosowana. Ksztalt wiedzy, jaki jej nadajg technologie
i manifestacje, sprawia zatem, ze tatwiej tworzy si¢ bezposrednia relacja miedzy
wiedzg a dziataniem. Co wigcej, generatywnos$¢ wiedzy nie jest ograniczona je-
dynie do obiektow epistemicznych, ale obejmuje takze praktyki, narzedzia i for-
my kompetencji, ktore odnoszg si¢ czy zajmuja user experience, a takze pewne
formy podmiotowosci i refleksyjnosci. Wreszcie, realnosci tworzone przez oma-
wiane tutaj rodzaje wiedzy sg kompatybilne z kontekstem, w ktorym sg usytu-
owane — ze sposobem, w jaki funkcjonuja przedsigbiorstwa i w jaki jest zorgani-
zowane pole wytwarzania technologii cyfrowych.

Gdyby potraktowaé przypadek user experience jako punkt odniesienia
dla socjologii, ktora dazytaby do wigkszej spolecznej uzytecznosci, to wy-
daje sie, ze osiggnigciu tego celu sprzyjatyby przynajmniej trzy czynniki. Po
pierwsze, wskazana bylaby praca pojeciowa — zaproponowanie konstruktow
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,,opisujacych” spoteczne realnosci, w taki sposob, by byty one ,,oddziatywalne”.
Wydaje si¢ to trudne, poniewaz domeng socjologii sa raczej modele pojeciowe
zwracajace uwage na zjawiska i procesy, ktore sa poza bezposrednig kontro-
la jednostek, a nawet zbiorowosci czy organizacji (moze z wyjatkiem ruchow
spotecznych). Niezaleznie, czy méwimy o strukturach, dyskursach, systemach
czy polach, to z socjologicznej perspektywy kazda z tych realnosci jest wielo-
czynnikowo uwarunkowana, zmienia si¢ zasadniczo jedynie w dlugotermino-
wej perspektywie, a jakikolwiek intencjonalny wplyw na ich ksztatt jest trudno
osiagalny (np. wymaga dtugotrwatych wysitkow uswiadamiajacych, edukacyj-
nych czy politycznych). Dodajmy do tego cz¢ste w socjologii przekonanie, ze
zjawiska, na ktére warto bytloby oddziatywaé (np. nierd6wno$ci, mechanizmy
wyzysku i1 dyskryminacji itd.), majg ukryte i dynamiczne mechanizmy, tj. sa
zasadniczo nieuswiadamiane i potrafig zmienia¢ swoje formy, utrzymujac jed-
nak swoja opresyjna nature (Boltanski, Chiappello 2005). Wydaje si¢ wiec, ze
tworzenie oddzialywalnych obiektow epistemicznych moze by¢ dla socjologii
niematym wyzwaniem.

Po drugie, sprzyjajace byloby rozwiniecie takich technologii badawczych,
ktore pozwalalyby wylaniajace si¢ realnosci uchwyci¢ i wlaczyé w istniejace
praktyki. Jak si¢ wydaje, socjologia nie ma problemu z tworzeniem metodologii,
technik czy podej$¢ badawczych. Jakkolwiek w naszej dyscyplinie zywe sg oba-
wy, ze technologie cyfrowe (np. big data i algorytmy) wyprzedzaja mozliwos$ci,
jakie oferuja tradycyjne metody badan spotecznych (Savage, Burrows 2007), to
warto zauwazy¢, ze popularno$¢ badan UX nie zasadza si¢ na doktadniejszych
pomiarach, trafniejszych predykcjach czy ogdlnie spelnianiu wysrubowanych
standardach naukowej ,,doskonatosci” (Rudnicki 2021). Zadaniem trudniejszym
niz skonstruowanie po prostu jakiej$ technologii badawczej wydaje si¢ jednak
sprawienie, by powstajace zapisy, inskrypcje i manifestacje byty bezposrednio
wlaczalne w praktyki, w ktorych majg by¢ uzywane. To spostrzezenie prowadzi
do trzeciej inspiracji ptynacej z analizy obszaru badan UX — zwrdcenia uwagi na
kompatybilno$¢ wylaniajacych si¢ dzigki wiedzy obiektow z kontekstem, w kto-
rym majg funkcjonowac. Nie chodzi zatem o to, by wiedza sprzyjala powstawa-
niu jakich$§ dowolnych realnosci, ale by byly one dopasowane do znaczen, form
kompetencji, struktur temporalnych i aksjologicznych oraz materiatéw i narzg-
dzi tworzacych kontekst, do ktorego wiedza trafia.

Ten ostatni warunek moze by¢ dla socjologii szczegolnie trudny do spehie-
nia. Warto zwroci¢ uwage na to, ze historia user experience nie jest tylko hi-
storig jakiego$ konstruktu teoretycznego czy technologii badawczej, ale raczej
opowiescia o powstawaniu pewnej domeny zwigzanej z badaniem i projektowa-
niem UX. Niezaleznie, czy nazwiemy t¢ domeng¢ polem, apparatusem (Foucault
1980), wiazka praktyk (Shove et al. 2012) czy kulturg epistemiczng (Knorr-Ce-
tina 1999), to w kazdej z tych konceptualizacji mamy do czynienia z pewna
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konfiguracja elementow, z jakims$ spolecznym lub spoteczno-materialnym ukta-
dem, ktéra wykracza poza ,,punktowy” konstrukt teoretyczny i aparature do jego
pomiaru. Domena user experience z pewnos$cig nie jest redukowalna do subdy-
scyliny naukowej — jest raczej swoista domena, ukladem czy ,,urzadzeniem”,
ktory jest usytuowane w relacji z innymi uktadami i w znacznej mierze wila-
$nie to usytuowanie sprawia, ze wiedza z badan UX jest uzyteczna, relewantna
i uznawana za warto$ciowa.

Stworzenie takiej domeny wydaje si¢ czym$ innym i duzo bardziej skom-
plikowanym niz przeprowadzenie jakiego$ izolowanego transferu czy dyfuzji
wiedzy. Nie chodzi tutaj jedynie o ,,techniczne” trudnosci, ale takze o fakt, ze
powstanie tego rodzaju domeny wymagato zaangazowania w okreslone warto-
$ci 1 interesy, przy czym niekoniecznie bylyby to wartosci bliskie naukowej so-
cjologii, takie jak niezalezno$¢ poznawcza czy wspieranie spotecznego ,,dobra”
(jakkolwiek rozumianego). Fakt, ze istnienie user experience wiaze si¢ z po-
wstaniem okreslonego modelu konsumenta, ktory jest spojny z formami zycia
gospodarczego (,,ekonomig do$wiadczen”) 1 wzorami kulturowymi (np. poszu-
kiwaniem wrazen), zwraca uwagg na fakt, ze wywolywanie jakichkolwiek efek-
tow generatywnych w §wiecie oznacza takze wspotodpowiedzialnos¢ wiedzy za
formy rzeczywistosci, do ktérych istnienia badanie si¢ przyczynia (Law, Urry
2004). Podazanie ta $ciezkg oznaczaloby zatem dla socjologii konieczno$¢ od-
powiedzi na trudne pytanie o to, jakiego rodzaju realnosci spoteczne ta dyscypli-
na chce i moze wspottworzy¢.

Zakonczenie

Celem tego artykutu nie byto pokazanie, ze user experience jako zjawisko
jest fikcjg albo ze badania UX sg mato wiarygodne jako praktyka tworzenia wie-
dzy. Przeciwnie, tekst ten zaktada, ze user experience jest spoteczng realnoscia,
a badania UX sa legitymizowanym w pewnych kregach sposobem tworzenia
wiedzy o tym, co spoteczne. Staratem si¢ pokazaé, w jaki sposob badania UX
wywotujg efekty generatywne, a przez to uzyskuja popularnos¢ i uznanie w kre-
gach biznesowych i technologicznych. Argumentowatem, ze odbywa si¢ to pod
pewnymi — wcale nietatwymi do spetnienia — warunkami, na ktére w moim
przekonaniu zwracano do tej pory zbyt matg uwage w pracach proponujacych
socjologii korzystanie z generatywnos$ci wiedzy jako sposobu na osiagnigcie
wiekszej spotecznej uzytecznosci. W proponowanym tu odczytaniu, badania
UX wspottworza taki ksztatt §wiata, ktory pdzniej opisuja — nie robig tego jed-
nak w dowolny sposob, ale tak, by tworzone realnosci byly ,,uchwytne” i ,,0d-
dziatywalne”, a przez to wytwarzana wiedza stawata si¢ ,,wlgczalna” w praktyki
i konteksty, w ktorych ma by¢ uzywana.
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Nie ustrzeglem si¢ w tej pracy rozmaitych uproszczen, ktére warto teraz
wskazaé. Po pierwsze, traktowalem badania UX jako wzglednie jednolity ob-
szar, odsuwajac na drugi plan faktyczng réznorodnos$¢ sposobdéw prowadzenia
badan UX przez rézne osoby i w réznych kontekstach organizacyjnych. W nie-
wielkim stopniu odwotywatem si¢ tutaj do detali i specyfiki poszczegdlnych
proceséw badawczych, poszukujac raczej wspolnych watkow i1 operujac cato-
$ciowym, a wigc nieuchronnie wyabstrahowanym i skonstruowanym obrazem
tego, jak wygladaja badania UX. Po drugie, wyciaganie wnioskow z funkcjono-
wania badan UX dla akademickiej socjologii jest oparte na zestawianiu ze sobg
nie do konca wspotmiernych obiektow (nie jest to np. porownywanie dwoch
dyscyplin naukowych). Jestem jednak przekonany, ze ta niewspotmiernosc¢ jest
tutaj znaczaca, poniewaz w jakiej$ mierze odpowiada ona za to, ze wiedza z jed-
nego obszaru jest traktowana za bardziej, a z drugiego za mniej uzyteczng. In-
nymi stlowy, gdyby socjologia akademicka miala sta¢ si¢ czyms$ na wzor badan
UX, przestataby by¢ socjologia, a stataby si¢ zupetnie inng domena, a wiedza
wytwarzana przez nig bytaby po prostu inng wiedzg.

Przedstawione tutaj analizy sg studium przypadku badan UX, co w natural-
ny sposob ogranicza mozliwo$¢ generalizacji uzyskanych wynikow. Mozna za-
ktada¢, ze badania innych obszaréw wytwarzania wiedzy o §wiecie spotecznym
mogloby zweryfikowa¢ badz poszerzy¢ liste warunkéw sprzyjajacych uzyski-
waniu przez wiedz¢ waloru uzytecznosci. Warto wskazaé¢ tutaj cho¢by na ta-
kie potencjalnie interesujace obszary jak: wiedza o §wiecie spotecznym zbiera-
na i przetwarzana przez algorytmy, ekonomia behawioralna i zjawisko nudging
w polityce publicznej czy prowadzone obecnie przez wiele organizacji (rutyno-
wo, na szeroka skale i z wykorzystaniem technologii cyfrowych) badania w do-
menie nazywanej people & culture. Analiza tych obszarow mogtaby poglebié
1 uczyni¢ bardziej przekrojowym wglad w warunki sprzyjajace wytwarzaniu
praktycznie uzytecznej wiedzy o §wiecie spotecznym.
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