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PODRECZNIK PROJEKTANTOW WWW

ROZDZIAL

UZYSKANIE
LEPSZEGO

USER EXPERIENCE
ZA POMOCA
OPOWIESCI

Francisco Inchauste

OPOWIESCI DEFINIUJA NASZ $wiat. S3 z nami od zarania komunikacji. Zaczelo sie

od malunkow na skatach jaskin i historii przekazywanych z ust do ust przy ogniskach.

Z czasem stale si¢ rozwijaly, ale ich cel pozostal niezmienny: dostarczaja rozrywki, pozwalaja
przekazywaé doswiadczenia, uczg i podtrzymuja tradycje.

Dzi$ komunikujemy sie w inny sposéb. Informacja jest pofragmentowana w przerdznych
kanatach medialnych i dostarczana za posrednictwem réznych technologii. Stata sie
rozcieficzona, sklonowana i przesylana pospiesznie w belkocie 140-znakowych komunikatow.
Utraciliémy tego ducha indywidualizmu, gdy osoba przekazujaca informacje uzupelniata ja

o wlasne emocje, wywolujac w odbiorcy poczucie zaangazowania.

Wykorzystujac technike opowiesci (ang. storytelling), mozemy te fragmenty uporzadkowa¢
w jeden, ujednolicony watek. Mozemy pofaczy¢ sie z odbiorcg jako zywi ludzie, nie
komputery. W tym rozdziale dowiemy sie, w jaki sposéb fachowcy z dziedziny user
experience (doswiadczen uzytkownika) wykorzystuja technike opowiadania historii

do definiowania interesujacego user experience budujacego emocjonalne powigzania.

Kup ksigzke Polec ksigzke



ROZDZIAL 4

WSZYSTKO ZACZYNA SIE OD OPOWIESCI

W 1977 roku jedna prosta opowies¢ postawila na glowie caly przemyst filmowy. Technologia
efektow specjalnych wykorzystana do skonstruowania tej opowiesci nie istniala wczesniej

i nie byta dostepna tworcom filméw. Autor opowiesci odrzucit popularne i fatwo sprzedajace
sie tematy (kino apokaliptyczne i katastroficzne) i zdecydowal sie podazac za wlasna wizja.
Do wspolpracy zaprosil nikomu nieznanych aktoréw, a gatunek filmu stanowit relikt z lat

30. XX wieku. Pomyst zostal odrzucony przez wiele wytworni filmowych i w pewnym
momencie niewiele brakowato, aby trafil na péotke niezrealizowanych projektow.

Filmem tym, o ile nie odgadte$ tego wczesniej, byly oczywiscie Gwiezdne wojny autorstwa
George’a Lucasa. Okazaly si¢ jednym z najbardziej kasowych filméw wszech czaséw i sa
uwazane za fenomen popkultury. Byly pierwsza czescig kultowej trylogii, ktéra catkowicie
odmienita sposoby tworzenia efektéw specjalnych. Sukces tych filméw dal poczatek wielu
waznym obecnie firmom przemystu filmowego: LucasFilm, THX, Industrial Light & Magic
(ILM) czy Pixar.

Jednak istotne jest to, ze Gwiezdne wojny nie przekazywaly nowatorskiej opowiesci.
Calymi garéciami czerpaly z archetypéw znanych z historii opowiadanych od tysiacleci.

OPISYWANIE PROJEKTU W OPOWIESCIACH

Proces tworzenia opowiesci jest czesto postrzegany jako niemal magiczny lub wrecz
zupelnie przypadkowy. Autor siedzi przed ptétnem czy tez bialg strong edytora tekstow

i zaczyna pisac to, co w danej chwili przychodzi mu do gtowy. Doskonate opowiesci nie
pojawiajg sie jednak w taki sposdb — sg projektowane. Praca nad nimi opiera si¢ na
okreslonych wzorcach. Jedli chcesz zainteresowac ludzi, znajdz dramatyczny temat i zanurz
sie gleboko w psychike spoteczng. Autorzy musza kierowa¢ sie pewng okreslong metoda
dziatania. Rysunek 4.1 przedstawia typowy szablon opowiesci. Jesli jaka$ historia nie zdota
uzyskac zainteresowania odbiorcéw, istnieje duze prawdopodobienstwo, ze jej autor nie
wykorzystal tych wzorcéw w wystarczajacym stopniu.

Ta struktura opowiesci bylfa stosowana na dlugo, zanim powstaly szkoty dla scenarzystow.
W pewnym okresie byta ona zaledwie niezauwazalnym rytmem przewijajacym si¢

w tle kazdej opowiesci. Niektdre jej elementy, jak wedréwka bohatera czy mitologia
poréwnawcza, zostaly spopularyzowane przez Josepha Campbella. Swoje badania opisat on
w ksigzce Bohater o tysigcu twarzy.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke



UZYSKANIE LEPSZEGO USER EXPERIENCE ZA POMOCA OPOWIESCI
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Rysunek 4.1. Wzorzec opowiesci stosowany powszechnie przez autoréw scenariuszy i powiesci

Campbell byl uczniem szwajcarskiego psychiatry Carla Junga, ktory wierzyl, ze wszyscy
rodzimy si¢ z pod$wiadoma ideg tego, czym powinien by¢ ,,bohater”, ,,mentor” czy
~wyprawa’. Studiowal struktury religii i mitow wielu kultur. Odkryt miedzy innymi, ze
$wiadomie lub nie kazda opowie$¢ (mit) byla oparta na tej samej, prostej formule. Wtasnie
dlatego wspaniale historie pozostaja nimi nawet mimo barier jezykowych. Spostrzezenie
Campbella wywarlo istotny wplyw na sposéb pojmowania mitologii i religii.

Opowiesci, ktore poruszaja nas na srebrnym ekranie i w ksigzkach, opieraja si¢ na tych
samych schematach. O dialogach i scenach opowiadamy przy porannej kawie tak, jak
by$my opowiadali o przygodach bliskich znajomych, a nie fikcyjnych postaci. Dzieje si¢ tak,
poniewaz w losy postaci i opowies¢ angazujemy sie emocjonalnie.

Marki na co dzien wykorzystuja to zaangazowanie emocjonalne. Starbucks nie tylko chce
sprzedawa¢ nam kawe, chce, aby$my zainwestowali w te opowies¢, tworzac atmosfere,
aromaty, spoleczno$¢. Celem firmy jest, aby stala sie ,,trzecim miejscem” (dom, praca,

»]

Starbucks). Firma twierdzi, ze ,,chodzi w niej o relacje miedzyludzkie™'.

SIEA EMOCJI

Gdy rozmawiamy o opowiesciach, z reguly opisujemy doswiadczenia zwigzane z emocjami,
czyli ten aspekt, ktéry dotyczy nas osobiscie. To znaczaca rdznica w stosunku do sposobu,
w jaki zwykle opisujemy nasze do$wiadczenia z produktami, jakimi sg strony WWW

i aplikacje. Z reguly sg one postrzegane jak narzedzia zorientowane na zadania.

L http://starbucks.pl/about-us/company-information/mission-statement — przyp. red.
Kup ksigzke Pole¢ ksigzke



ROZDZIAL 4

Jesli za pomocg takiej strony WWW czy aplikacji uda nam si¢ zrealizowa¢ nasz cel, na
przyklad przestaé pienigdze drogg elektroniczng w aplikacji bankowej, nasze doswiadczenie
uznajemy za pozytywne. Aby tak si¢ stalo, interfejs aplikacji musi by¢ uzyteczny i powinien
dziata¢ zgodnie z naszymi oczekiwaniami. Taka opinia jest popularyzowana przez wielu
ekspertow z dziedziny uzyteczno$ci, miedzy innymi Donalda Normana, profesora nauk
poznawczych i konsultanta uzytecznosci z Nielsen Norman Group.

Styszac zarzuty, ze tego typu podejscie spowoduje, iz ,,wszystko bedzie brzydkie”, Norman
zdecydowat si¢ przestudiowac stosunek ludzi do projektu aplikacji. Wyniki swoich badan
opublikowal w ksigzce Emotional Design.

W swoich badaniach Norman odkryl, Ze projekt wizualny ma wplyw na to, w jaki sposob
ludzie postrzegaja produkty. Odbywa sie to na trzech réznych poziomach, ktére maja
przetozenie na trzy rodzaje technik projektowania:

m projektowanie organiczne (ang. visceral design) — odwoluje sie¢ do mechanizméw
myslowych zakodowanych na poziomie biologicznym. Niektorych rzeczy mozemy nie
lubi¢ w sposob automatyczny (pajaki, zapach zgnilizny itp.), a inne lubi¢ (,,atrakcyjne”
osoby, symetryczne obiekty itp.). Na tym poziomie odbieramy wyglad rzeczy
»ha pierwszy rzut oka’;

m projektowanie behawioralne (ang. behavioral design) — to, w jaki sposob produkt
dziala, wyglad i wrazenia z funkcjonowania, uzytecznos¢, czyli doswiadczenie
z uzytkowania produktu;

B projektowanie odwzorowawcze (ang. reflective design) — to, w jaki sposob
postrzegamy produkt po zatarciu pierwszego wrazenia, gdy wrazenia z uzytkowania
go zaczynamy odwzorowywa¢ na ogélne doswiadczenia zyciowe i przyktada¢ do niego
znaczenia i wartosci.

Organiczny Behawioralny Odwzorowawczy

W jaki sposob mozg przetwarza doswiadczenia

Rysunek 4.2. Projekt aplikacji odbieramy na trzech réznych poziomach

Emocje to znacznie glebszy temat, nie mozemy jednak po$wieci¢ mu wiecej miejsca.
Zrozumienie podstawowych pozioméw projektowania pomoze nam jednak zrozumie¢,
dlaczego opowie$ci majg tak wielka sile. Zastanow sie na przyktad, w jaki sposéb
poszczegdlne poziomy wplywaja na siebie nawzajem w parku rozrywki: ludzie ptaca za
to, zeby ich straszy¢. Na poziomie organicznym boimy sie wysoko$ci i niebezpieczenstwa.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke




UZYSKANIE LEPSZEGO USER EXPERIENCE ZA POMOCA OPOWIESCI

Na poziomie behawioralnym mamy zaufanie do tego, ze przejazdzka bedzie bezpieczna,
a na poziomie odwzorowawczym oczekujemy, Ze osiggniemy satysfakcje dzieki poczuciu
spelnienia (pokonania strachu) po jej zakonczeniu.

Wiedzac, jak wielki wplyw emocje maja na to, w jaki sposob rozumujemy, przekonasz
sie, ze tworzenie bogatego funkcjonalnie i uzytecznego wrazenia jest nie mniej wazne
od stworzenia polaczenia z uzytkownikiem na poziomie psychologicznym.

PODSTAWY WYKORZYSTANIA OPOWIESCI
DO UDOSKONALANIA USER EXPERIENCE

Na poziomie podstawowym opowiesci i user experience maja wspolne elementy:
planowanie, badania i tworzenie tresci, ktére moga by¢ wykorzystane do zbudowania
satysfakcjonujacego user experience. Opowiesci pozwalajg zespotowi w pelni zrozumieé¢
produkt, ktory kreuje, oraz grupe docelows, dla ktérej to robi.

Opowiesci pozwalaja przekazac uzytkownikom nawet najbardziej skomplikowane idee.
Produkt lub doswiadczenie skonstruowane w taki sposob sa wzbogacone o znaczenia

i emocje. Profesjonalisci, ktorzy potrafia wykorzystywac site narracji w swoich projektach,
robig to na rézne sposoby. Kolejne punkty rozdzialu opisuja wybrane zastosowania
opowiesci i korzysci, jakie moga one przynies¢.

SCALANIE ZESPOLOW

Profesjonalisci z dziedziny user experience czesto pracuja z ludzmi wielu specjalnoéci.
W zaleznosci od rodzaju projekt moze wymagaé réznych umiejetnosci, od inzynierdéw
po projektantow interfejsu uzytkownika. Przy projektowaniu stron WWW i aplikacji
punktem wyjécia jest najczesciej technologia albo jej ograniczenia. Sprawy komplikujg
sie jeszcze bardziej, gdy czlonkowie wigkszych zespotéw instynktownie skupiaja sie na
swoich dziedzinach, na przyktad marketingowiec bedzie skupiat si¢ na swoich zadaniach
i opracowywal strategie w oparciu o wlasne doswiadczenie.

Zespol user experience wybrany do stworzenia przeznaczonej dla szerokich mas aplikacji
na platforme iPhone bedzie prawdopodobnie skfadat sie z innych 0s6b niz zespdt, ktdrego
zadaniem jest opracowanie aplikacji dla lekarzy. Jak wspomnielismy, eksperci z zakresu
budowania opowiesci wiedza, w jaki sposob wykorzystaé techniki komunikacji znane

od tysigcleci. Uzywajac technik opowiadania historii, zespoly user experience moga doda¢
do produktu warto$¢ emocjonalng.
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ORIENTACJA NA UZYTKOWNIKA

Styszac pierwszy raz o podej$ciu opartym na opowiesciach, mozna pomysle¢, ze to po prostu
inny sposdb definiowania ,,strategii”. Ale opowiesci daja wieksze mozliwosci niz orientacja
na uzytkownika. Podobne metody w swoim procesie projektowym wykorzystywaly firmy,

na przyklad Apple, ktére chcialy zdefiniowa¢ prawdziwg wizj¢ tworzonego produktu.

Cindy Chastain nazywa to podej$cie motywem doswiadczenia (ang. experience theme).
Jej zdaniem ten motyw polega na oferowaniu ,,fundamentalnej warto$ci doswiadczenia”
Christian Saylor nazywa to ,,szukaniem gléwnej postaci”. Jego zdaniem bez elementu
orientacji na uzytkownika po prostu ,,projektujemy dla samego projektowania”

Dzigki skupieniu na motywie lub postaci pozornie wzajemnie niezwigzane elementy
doswiadczenia faczg si¢ w spdjny cel. Dzigki opowiesciom zespodl tworzacy strone lub
aplikacje, mimo ze ztfozony z réznorodnych osobowosci, jest w stanie wspolnymi sitami
polaczy¢ elementy i stworzy¢ cos, co bedzie kreowac znaczace doswiadczenie, calos¢,
ktora jest czyms wigcej niz jedynie suma czg$ci.

Przyktad rozproszonych elementéw doswiadczenia uzytkownika internetu

Dziat projektowania
kreatywnego
ywes \ Projekt wizualny

Dziat biznesowy

|

Architektura informacji/
projekt interakgji

l

Zasoby Animacje
zewnetrzne
¢ \ Muzyka/dzwigki

Inzynieria

\

Asystent

produkty [ bomoc

Rysunek 4.3. Rézne umiejetnosci i elementy wykorzystywane do budowania spéjnej opowiesci
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DEFINIOWANIE UZYTKOWNIKA

Na temat uzytecznosci i funkeji stron oraz aplikacji WWW trwa nieprzerwanie wiele
dyskusji. Funkcje sa oczywiécie wazne. Na przyklad: na co zda sie samolot, jesli jego
silniki sg za stabe, zeby byl w stanie wzbi¢ si¢ w powietrze? Jesli jednak zrobisz krok do
tytu, nasuwa sie kolejne pytanie: jak daleko beda musieli podrézowaé pasazerowie? Jesli to
tylko kilka kilometrdw, pytanie o silnik samolotu jest zupelnie nieadekwatne do problemu.
Wriasnie dlatego przy budowaniu user experience kluczowa kwestig jest identyfikacja
problemu.

Po zakoniczeniu badan z reguly nastepnym etapem jest definiowanie osobowosci (ang. personas),
ktére beda narzedziem potrzebnym do zrozumienia uzytkownika. Ten etap mozna uznac za
czes¢ budowania opowiesci. Poprzez budowanie wymyslonej reprezentacji uzytkownika

w oparciu o rzeczywiste badania i obserwacje jesteSmy w stanie stworzy¢ z nim wiez

i w pelni zrozumie¢ jego potrzeby. Tworzac opowiesci wokot tych osobowosci, mozemy
natomiast wykreowac¢ bardziej wiarygodna wizje projektu.

Opowieséci pozwalajg nam przetozy¢ wyniki badan na anegdoty, utatwiajac ludziom
zrozumienie i zapamietanie znaczenia koncepcji. Dodatkowo dzigki wiezi z uzytkownikiem,
nawigzanej za pomocg opowiesci, mozemy lepiej zrozumie¢ emocjonalng strone jego
wrazenia. Filmy i gry wideo dostarczaja tego typu wrazen, ktére oddziatuja na uzytkownika
na poziomie emocjonalnym. Uzytkownicy zaczynaja oczekiwaé podobnych wrazen od
aplikacji i stron WWW, ktére odwiedzajg kazdego dnia.

Mozemy zatem przenie$¢ nasza uwage z tworzenia prostych, zorientowanych na realizacje
zadan stron i aplikacji WWW i skupi¢ sie na kultywowaniu warto$ciowych wiezi
miedzyludzkich. Siedzimy w konicu wszyscy przy ,,globalnym ognisku”, jak te sytuacje
okresla Curt Cloninger (http://www.alistapart.com/articles/storytelling/). Stwierdza on
miedzy innymi: ,,Sie¢ WWW nie jest globalng siecig wzajemnie polaczonych komputerdw.
Jest globalng siecig pofaczonych ludzi. A opowiesci nadal s najbardziej efektywnym
sposobem wywierania emocjonalnego wptywu na ludzi”

ZALETY

Wigkszos$¢ projektow posiada sporg ilos¢ dokumentacji definiujacej ich cele i strategie.

Ta dokumentacja wystepuje w postaci list wymagan biznesowych, specyfikacji funkcjonalnej
oraz dokumentacji badawczych czy informacyjnych. Opowies$ci moga wplyna¢ na
udoskonalenie produktu (user experience) dzigki swoim nastepujacym wiasciwo$ciom:

B nadanie suchym danym ,ludzkiej twarzy”;
B uproszczenie skomplikowanych koncepcji na potrzeby zespotu projektowego;

m zwiekszenie efektywnosci wspotpracy w zespole;
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jasna definicja celu;

lepsze zrozumienie najwazniejszej grupy uzytkownikdow;
szybsze nakreslenie kierunku rozwoju projektu;
uproszczenie komunikacji z wigkszymi organizacjami;

dostarczenie uzytkownikowi znaczenia i warto$ci.

Opowiesci umozliwiaja cztonkom zespotu skupienie si¢ na wszystkich aspektach projektu:

od tresci strony WWW po nowy sposdb pojmowania probleméw biznesowych. Mozesz na
przyklad szybko zdefiniowa¢ zakres projektu bez koniecznosci tworzenia szablonéw i makiet
ekranéw. Zespol user experience projektu Yahoo! Personals stworzyl opowies¢ o fikcyjnej
parze romansujacej przez internet, ktora przedstawiono w kilku scenariuszach. Dzieki tej
opowiesci zespot mogt lepiej zrozumied cel strony WWW i rodzaj wrazen uzytkownika, jakich
miala dostarcza¢. Lista punktéw definiujgca zadania i strategie przeistoczyla sie w bardziej
autentyczne, emocjonalne wrazenie romansowania. Ten sposdb okazat si¢ niezwykle
skuteczny, dzigki niemu zesp6t byl w stanie odnies¢ sie bezposrednio do do$wiadczenia

bez koniecznosci tworzenia dokumentacji technicznej, ktora miataby je definiowac.

| ZYLI DEUGO | SZCZESLIWIE”
A RZECZYWISTOSC

Istnieje wiele opinii na temat tego, w jaki sposob budowa¢ user experience. Wiele z nich
opiera si¢ na regutach opracowanych przez Alana Coopera, pioniera w dziedzinie
budowania oprogramowania w oparciu o user experience (http://www.cooper.com/).
Jednak wraz z rozwojem technologii rozwijajg si¢ rowniez metody i procesy uzywane do
tworzenia rozwigzan realizujacych potrzeby ludzi. Liczba metod budowania user experience
jest zblizona do liczby narzedzi (ang. frameworkéw) do tworzenia oprogramowania. Z reguty
chodzi po prostu o wyboér najlepszego narzedzia do typu projektu, z jakim ma najczesciej

do czynienia dany zespot.

Umiejetno$¢ realizacji wybranego projektu najczeéciej zalezy od wielu czynnikéw, jak czas,
budzet czy postawione cele. W rzeczywistosci realizacja 100% zalozen kazdego z proceséw
z reguly rzadko jest mozliwa.

Opowiesci to tez mozliwo$¢ szybkiego zespolenia i lepszego zrozumienia wewnatrz zespotu.
Doswiadczenia, ktore tworzymy, nabierajg ksztattu dzieki projektowi graficznemu, tresci

i interakeji z uzytkownikiem. Gawedziarze komunikowali si¢ skutecznie na dtugo przed
pojawieniem sie stron WWW, co dowodzi, ze warto traktowa¢ opowiesci jako warto$ciowe
narzedzie wspomagania biznesowej sfery projektu.
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KILKU GAWEDZIARZY ERY INTERNETU

Pomyst wykorzystania opowiesci w procesie definiowania user experience jest stosunkowo
nowy, ale kilku profesjonalistow zdazylo juz dorobi¢ sie doswiadczenia w tym zakresie.
Przeprowadzilem rozmowy z kilkoma z tych gawedziarzy ery internetu, chcac dowiedzie¢ sig,
w jaki sposéb stosujg opowiesci w swojej pracy.

DORELLE RABINOWITZ

Dorelle jest gawedziarka, ktora projektuje, ilustruje i snuje opowiesci z wykorzystaniem
réznych mediéw i kontekstow.

A Compelling Design Tool

Rysunek 4.4. Dorelle Rabinowitz (http://www.slideshare.net/dorelvis/storytelling-a-compelling-design-tool)

Pytanie: Jaki jest twoj sposob na wykorzystanie opowiesci w UX?

Dorelle: Opowiesci postrzegam jako jedno z narzedzi, ktore moge wykorzystaé

w charakterze katalizatora komunikacji w pracy nad projektem. Dla mnie jako projektanta
najwazniejsze jest nadanie ludzkiej twarzy procesowi projektowania, doprowadzenie do
zblizenia ludzi. Dzieki opowiesci projektanci, inzynierowie, menedzerowie produktu,
stratedzy i czlonkowie zarzadéw moga nadawa¢ na tych samych falach i to do$wiadczenie
potrafi by¢ niezwykle satysfakcjonujace. Jest to forma bardzo emocjonalnego polaczenia
cztonkéw zespotu jako ludzi.
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Kiedys$ pracowalam nad strong firmy medialnej Oxygen nazwang ,,Our Stories”

(nasze opowiesci), na ktorej wspolnie z uzytkownikami budowalismy opowieséci online.
Nazywalismy to ,wspotkreacja” (ang. co-creation), a gdy w pracy skupitam si¢ bardziej na
projektach graficznych, zdalam sobie sprawe, ze opowiesci pozwalajg mi lepiej zrozumiec
uzytkownikéw. Wraz z nabieraniem do$wiadczenia zdatam sobie sprawe, ze opowiesci
usprawniajg komunikacje, ze ludzie reaguja na nie w sposob emocjonalny, nawigzujg z nimi
wiezi i wymieniajg si¢ nimi. Im wigcej opowiesci wykorzystywatam w swojej pracy, tym
lepsze uzyskiwatam efekty.

Tak wiele naszej pracy polega nie tylko na projektowaniu wygladu strony, ale raczej na
kontaktach z ludzmi, negocjowaniu i planowaniu. Opowiesci moga by¢ pomocne w tych
wszystkich sytuacjach, moga tez przyspieszy¢ proces znajdowania rozwigzan problemow.
Uwazam, ze warto$¢ opowiesci jest niezalezna od typu doswiadczenia, w jakim sg uzyte.

Pytanie: W konicowym rozrachunku priorytet zawsze maja wzgledy biznesowe
(czyli zysk). W jaki sposob opowiesci radza sobie w takim kontekscie?

Dorelle: Opowiesci pomagaja lepiej zrozumie¢, dlatego pozwalaja réznym cztonkom
zespotu méwi¢ wspdlnym jezykiem, co prowadzi do oczekiwanych wynikéw. Pomagaja tez
ludziom wspélpracowaé w sposdb bardziej skuteczny, dzieki czemu projekty sa realizowane
sprawniej, a produkt szybciej trafia na rynek. Opowiesci sa w stanie przedefiniowa¢
problemy biznesowe, dzieki czemu projekty moga skupic si¢ na wlasciwych problemach

i znajdowaniu lepszych rozwigzan.

Pytanie: Gdzie mozemy dowiedzie¢ si¢ wi¢cej na ten temat?

Dorelle: Polecam doskonaly artykul Cindy Chastain w Boxes and Arrows, pod tytutem
Experience Themes (http://www.boxesandarrows.com/view/experience-themes).

CURT CLONINGER

Curt jest artysta i pisarzem. Mowi, ze jego sztuka nie polega na tworzeniu standardowej
opowiesci z punktem zwrotnym i rozwigzaniem, a raczej na kreowaniu czego$ na ksztalt
wydarzenia.

Pytanie: Jaki jest twoj sposob na wykorzystanie opowiesci w UX?

Curt: Projektowanie, a w szczegdlnosci projektowanie graficzne, mozna rozumie¢ jako
forme komunikacji, a opowiesci sg historycznie sprawdzong forma komunikacji. Opowiesci
lub projekty narracyjne sg czyms, co warto mie¢ na uwadze, zabierajac si¢ za projektowanie
user experience.
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Dla mnie projektowanie narratywne oznacza przede wszystkim zachowanie spojnego
»glosu”: kazdy element projektu musi prowadzi¢ do tego samego celu lub konkluzji.

To oznacza réwniez, ze w dziedzinie user experience wykorzystuje element fabuly. Takze
sam uzytkownik powinien mie¢ mozliwo$¢ samodzielnego wypowiedzenia si¢ w celu
dopelnienia swojego doswiadczenia.

Na tym polega réznica miedzy powiescia (w przypadku ktorej uzytkownik wypetnia

w wyobrazni luki w zakresie sfery wizualnej) a filmem hollywoodzkim (gdzie te luki sa
juz wypelnione, czym wyrecza sie uzytkownika). Czytanie powiesci jest, moim zdaniem,
bardziej angazujace.
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Rysunek 4.5. Curt Cloninger (http://www.lab404.com/dreams/library.html#text)

Pytanie: W koncowym rozrachunku priorytet zawsze maja wzgledy biznesowe
(czyli zysk). W jaki sposob opowiesci radza sobie w takim kontekscie?

Curt: Hollywood opowiada historie i zarabia na tym mndstwo pieniedzy. Politycy,
dziennikarze i wielkie korporacje opowiadaja historie (inaczej: klamstwa) i robig na tym
wielkie pienigdze. Ewolucje kazdej marki na $wiecie mozna interpretowac jako pewnego
rodzaju narracje.

Korporacje sa w stanie zainwestowa¢ kazde pieniadze, probujac przekona¢ nas do tego,
ze wykreowane przez nie wizerunki (np. Ronald McDonald) sg postaciami pozytywnymi.
Narracja i kapitalizm od zawsze funkcjonowaly w owocnym zwigzku.
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Pytanie: Gdzie mozemy dowiedziec si¢ wigcej na ten temat?

Curt: Lubie ksigzke Experience Design Nathana Shedrofa. Dotyczy bardziej projektowania
user experience, ale w wielu miejscach wykorzystuje elementy narracyjne. Dobra jest tez
Performance Theory Richarda Schechnera. Nie ma $cistego zwigzku z projektowaniem user
experience, ale omawia takie zagadnienia, jak teatr, rytualy plemienne i interfejsy kulturowe,
jakie ludzie buduja w celu nadania znaczenia swoim $wiatom.

CHRISTIAN SAYLOR

Christian jest gawedziarzem, ktory projektuje user experience. Wierzy, ze przedmioty nas
otaczajace majg do opowiedzenia bardzo istotne historie.

Rysunek 4.6. Christian Saylor (http://www.undertheinfluenceofdesign.com/2009/06/19/the-art-of-storytelling/)

Pytanie: Jaki jest twoj sposob na wykorzystanie opowiesci w UX?

Christian: Opowiesci daja nam cel i poczucie miejsca. Z tego powodu wykorzystanie
opowiesci nie jest wielkim ,,odkryciem’, a jedynie naturalnym etapem w udoskonalaniu
dos$wiadczen uzytkownika, ktore sg ukryte gleboko w opowiesci czekajacej, az kto$ ja opowie.

Pomyst wykorzystania opowiesci do odkrywania bogatych wrazen z mysla o uzytkowniku
koncowym (kimkolwiek by on nie byt) po prostu ma gleboki sens.
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W efekcie praca projektanta user experience sprowadza si¢ do opowiedzenia historii, ktora
jest odpowiednia do danej sytuacji i posiada wlasciwe znaczenie, niezaleznie od czasu,
urzadzenia, a nawet lokalizacji. Do pelnego zrozumienia uzytkownika docelowego oraz
jego celoéw i pragnien wykorzystujemy ,,osobowosci” (ang. personas) i ,scenariusze” (ang.
scenarios), czyli elementy narracyjne opowiadajace historie o osobowosciach. Te narzedzia
pomagaja zdefiniowal user experience, ktore beda mialy dla niego znaczenie.

Gleboko wierze w to, ze kazde zjawisko posiada zwigzang ze soba historie. Kazdy biznes,
grupa spoleczna, koncepcja, metodologia czy zwigzek az rwa si¢ do tego, zeby znalez¢ lepszy
sposdb zwigzania sie z odbiorca.

Niektore firmy wykorzystuja tego typu techniki na szeroka skale (Apple), inne po cichu
utrwalaja swoja $ciezke zyciows, ktora podazaja, az znikng (pilot zdalnego sterowania).

Od opakowania, ktore widzimy na wystawie sklepu, po aplikacje towarzyszace nam kazdego
dnia réznego rodzaju opowiesci majg niezwykly wptyw na kazdy aspekt naszego zycia.
Historia jest woko! nas. Daje nam poczucie zrozumienia i wiedzy na temat istotnych dla nas
ludzi i zjawisk.

Uwazam, ze najwazniejsza dla mnie cechg opowiesci jest mozliwos¢ wplywu na sposéb
postrzegania $wiata i interakgji z nim.

Pytanie: W konicowym rozrachunku priorytet zawsze maja wzgledy biznesowe
(czyli zysk). W jaki sposob opowiesci radza sobie w takim kontekscie?

Christian: Jesli opowiesz bogata historie niewtasciwemu odbiorcy, a nawet opowiesz
bogata historie w niewltasciwy sposéb, twoj biznes i produkt predzej czy pdzniej odejda

w zapomnienie. Projekt i technologia sg katalizatorami zmian w ,,ekonomii do$wiadczen”.
Jesli zatem nie bedziemy poszukiwaé wcigz lepszych sposobéw opowiadania naszych
historii, zywot naszego biznesu, produktu lub ustugi bedzie zagrozony.

Jak wiemy wszyscy, $wiat biznesu stale poszukuje ztotego $rodka. Zyjemy w $wiecie
przesyconym produktami i ustugami, ktére prosza si¢ o naszg uwage, a doswiadczenie,
sposob, w jaki rozwija si¢ opowie$¢, bedzie wlasnie stanowi¢ te réznice, ktéra zawazy na
sukcesie lub porazce firm.

Pytanie: Gdzie mozemy dowiedzie¢ si¢ wi¢cej na ten temat?

Christian: Lovemarks (the future beyond brands) autorstwa Saatchi & Saatchi (www.lovemarks.
com). To niesamowicie gleboka analiza zjawiska stopniowego poglebiania mitosci klientéw do
firm i ich produktéw.
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CINDY CHASTAIN

Cindy jest filmowcem i scenarzystka, ktora tworzy filmy i pisze scenariusze oraz uwaza
siebie za wizualng i dramatyczng gawedziarke.

Pytanie: Jaki jest twoj sposob na wykorzystanie opowiesci w UX?

Cindy: Opowiesci s3 jeszcze jednym narzedziem, ktére mozna wykorzysta¢ w kontekscie
projektowania w charakterze: 1) urzadzenia, 2) ramy (ang. framework) i (lub) 3) plétna,

na ktérym bedziemy rysowaé. Innymi stowy, histori¢ mozemy wykorzysta¢ do schwytania
i sprzedazy pomystu, mozemy jej uzy¢ jako sposobu do zdefiniowania granic projektu,
produktu lub ustugi, mozemy wreszcie wykorzysta¢ techniki narracyjne do naszkicowania
interakeji, a w konsekwencji réznych behawioralnych i emocjonalnych reakcji na opowies¢.

Opowiesci wykorzystujemy do poszukiwania porzadku w chaosie, dostarczania znaczen

i emocjonalnego zaangazowania odbiorcéw. Projektujemy doswiadczenia, ktére beda
realizowa¢ te same zadania (mamy taka nadzieje). Ale w kontekscie projektowania znaczenie
definiuje tez, co to do$wiadczenie, produkt czy ustuga moga da¢ uzytkownikowi. W jaki
sposob moze on udoskonali¢ swoje zycie. Chodzi o to, zeby zrozumie¢, w jaki sposéb to

co$ ma dziafac.

Jako projektanci dobrze radzimy sobie z dialogiem migdzy ludzmi i interaktywnymi
produktami, ktérych uzywaja. Czesto jednak rezygnujemy z kreowania nienamacalnej
warstwy do$wiadczenia — opowiesci, ktére ewoluuja w ramach interakcji uzytkownika
z tworzonymi przez nas produktami.

Nie mamy tez odpowiedniego podejscia do projektowania bardziej catosciowego. Jesli
nauczymy sie projektowa¢ na zasadach zblizonych do tych, ktdre stosuja powiesciopisarze,
bedziemy w stanie nie tylko tworzy¢ bogatsze doswiadczenia, ale tez wypracujemy sobie
pewne zasady pracy, ktére pomoga oceni¢, kiedy i jakie techniki narracyjne mogg by¢ uzyte
do zaangazowania umystéw, emocji i wyobrazni uzytkownikéw. Zasady te pomoga nam
tworzy¢ lepsze opowiesci, a te z kolei przeksztatca martwe funkcje w Zywe do$wiadczenia,
ktore beda w stanie wplyngé na umysty i emocje uzytkownikow.

Pytanie: W koncowym rozrachunku priorytet zawsze maja wzgledy biznesowe
(czyli zysk). W jaki sposob opowie$ci radza sobie w takim kontekscie?

Cindy: Przekaz marki juz nie wystarcza do napedzenia sprzedazy, taka moc ma
doswiadczenie. Jedli ulotna przyjemnos¢, emocja lub znaczenie moga zostaé przeksztalcone
w trwala wartos¢ dzigki zastosowaniu opowiesci i technik narracyjnych, zbudujemy bardziej
atrakcyjne dla klienta doswiadczenie produktu. A jesli to doswiadczenie bedzie rzeczywiscie
bardziej atrakcyjne, biznes osiagnie zyski dzieki rzeszom lojalnych klientéw, $wiadomych
wartosci do§wiadczenia.
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UZYSKANIE LEPSZEGO USER EXPERIENCE ZA POMOCA OPOWIESCI

Bez zrozumienia tego decyzje dotyczace cech i funkeji produktu oraz jego zachowania
beda pozbawione polotu i spéjnosci. Oczywiscie do pomocy mamy cele biznesowe, analizy
potrzeb uzytkownikéw, reguly projektowe i praktyki rynkowe, ale te narzedzia nie sa

w stanie da¢ zespotowi projektowemu jednolitej koncepcyjnej ptaszczyzny wspétpracy, nie
moéwigc juz o emocjach i znaczeniach.

Pytanie: Gdzie mozemy dowiedziec¢ sie wiecej na ten temat?

Cindy: Zacznij od samej dyscypliny, czyli ksigzki Story Roberta McKee, dotyczacej pisania
scenariuszy. Do zapoznania sie z teorig polecam Narration in the Fiction Film Davida
Bordwella oraz klasyczna pozycje Computers as Theatre Brendy Laurel. A na temat snucia
opowiesci najlepiej zasiegnij informacji z pierwszej reki: przeczytaj The Poetics Arystotelesa.

DOSWIADCZENIA OPARTE
NA OPOWIESCIACH WOKOL NAS

Mozna wymieni¢ spora liczbe do$wiadczen, do ktérych wykreowania zostaly zastosowane
opowiesci, tworzac interesujace przekazy przyciagajace uzytkownikéw. Te opowiesci nie
zawsze sg widoczne lub oczywiste na pierwszy rzut oka. Jednak w glebi wielu dobrze
wykreowanych do$wiadczen znajdziemy doskonalg opowies¢. Moze si¢ ona ujawniaé

w interakcjach taczacych sie w wieksze historie albo po prostu w polaczeniu emocjonalnym,
ktére nawigzujemy z produktem lub marka.

OPAKOWANIE: APPLE

Jedna z firm, ktdére doskonale potrafig dostarczy¢ skuteczng historie, jest Apple. Zakup
produktu tej firmy i otwieranie wielu warstw picknego opakowania to doswiadczenie,
ktére opiera si¢ na typowych elementach fabuly budujacej oczekiwanie.

Podczas tego procesu znajdziesz ciekawe fotografie i madre teksty. Te elementy buduja
pewien rodzaj napiecia, ktdre jest roztadowywane w momencie wyjecia z pudetka nowego
iPhone’a. Czesciej stosowana strategia, o odwrotnym dzialaniu z punktu widzenia atmosfery,
polegataby na zapakowaniu iPhone’a w foli¢ babelkows, co zredukowaloby opowies¢ do
przekazu: ,,Kup mnie”

MARKETING: PERFUMY SIX SCENTS

Seria perfum The Six Scents (http://www.six-scents.com/) jest tworzona w rocznym cyklu,

a pomyst polega na powigzaniu szeéciu znanych artystéw z szescioma znanymi tworcami
perfum. Celem tego projektu jest zwiekszenie zainteresowania celami charytatywnymi.

W drugiej serii butelka perfum jest dostarczana wraz z plyta DVD zawierajaca film wideo

i fotografie. Film i zdjecia tworzg historie z unikalnym klimatem wokét kazdego z zapachow.
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ROZDZIAL 4

Rysunek 4.7. Perfumy Six Scents

ARCHITEKTURA: SKLEP HBO
Sklep HBO (ulokowany w srodkowym Manhattanie) zostal zaprojektowany z opowiescia

w efektowny sposob wbudowang w spektakularne wrazenia klientéw. Architektura

i technologia udostepniajg przestrzen, ktora stala si¢ nowym sposobem prezentowania
materiatéw i gadzetow z filmoéw zwigzanych z produkcjami firmy HBO. Celem sklepu
(zaprojektowanego po czgsci przez studio Imaginary Forces) bylo stworzenie inteligentnego
i niezapomnianego user experience.

Rysunek 4.8. HBO Store. ©2010 Home Box Office, Inc.
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UZYSKANIE LEPSZEGO USER EXPERIENCE ZA POMOCA OPOWIESCI

DANE: TAXI 07: ROADS FORWARD

W swoim komentarzu na temat opowiesci Dorelle Rabinowitz pokazata, w jaki sposéb moga
one by¢ uzyte do komunikowania na temat danych, ktdre same w sobie nie sg ciekawym
tematem, tak aby przedstawi¢ je w formie bardziej dostepnego do$wiadczenia. Jednym

z przykladow z zycia jest Taxi 07: Roads Forward (http://www.designtrust.org/publications/
publication_07roadsfwd.html). Dokument ten jest raportem stworzonym na potrzeby New
York City Taxi & Limousine Commission, dotyczacym stanu przemystu takséwkowego

w Nowym Jorku. Informacje zostaly przedstawione za pomoca historii w formie komiksu

i pieknych infografik.

ROAL

Rysunek 4.9. Taxi Road
©2009 The Design Trust for Public Space

(yyMmy04 Savod

KONIEC JEST POCZATKIEM TEJ OPOWIESCI

Wielu zagadnien zwigzanych z opowiesciami nie moglismy poruszy¢ w tym artykule.
Przedstawione tu informacje stanowig punkt wyjscia do poglebienia tematu. Zakonczenie
tej opowiesci nie zostato jeszcze napisane. To zaledwie poczatek nowej ery wykorzystania
opowiesci.

Francisco Inchauste jest projektantem UX, ktorego pasjq jest pisanie. Wiecej informacji na
temat jego przygdd w Swiecie projektowania i user experience znajdziesz na jego blogu Finch
(http://www.getfinch.com/).
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