Wstep. Cyfrowe imperium
przyjazne uzytkownikowi

przyjazny uzytkownikowi (ang. user friendly)

1. Informatyka. O sprzecie komputerowym lub oprogramowaniu:
tatwe w obstudze, zwtaszcza dla niedoswiadczonego uzytkow-
nika; zaprojektowane z uwzglednieniem potrzeb uzytkownika.

2. Potocznie: o rzeczach tatwych w obstudze,

przystepnych, porecznych.

Najwieckszy biurowiec na swiecie ma jedynie cztery pietra, ale jego
masywna bryta w ksztalcie pierscienia o ponad pdttorakilometro-
wej $rednicy jest niczym statek kosmiczny obcej cywilizacji - tak
ogromny, ze gdyby wznidsl sie w powietrze, z pewnoscig przestonitby
storice. Srodek pierscienia skrywa park majacy przywodzié¢ na mysl
czasy, kiedy Dolina Krzemowa byla jeszcze Doling Rozkoszy Serca.
Caly ten teren pokrywalto wéwczas niemal dziesie¢ miliondw drzew:
moreli, wisni, brzoskwin, grusz i jabloni. Zmiany nadeszly, dopiero
gdy Apple, gigant na rynku komputerédw osobistych, w tajemnicy wy-
kupit wszystkie tamtejsze grunty, taczgc szesnascie dzialek w jedng
polaé ziemi o powierzchni ponad 20 hektaréw i warto$ci 5 miliardéw
dolaréw. Kosmiczny wyglad Apple Park, obecnej siedziby firmy, jest
zashugg Steve’a Jobsa - wytworem jego wyobrazni, przeniesionym
wprost w senne amerykariskie przedmiescie. Byt to jeden z ostatnich
projektdw, ktére otrzymaty blogostawienistwo tego technologicznego
wizjonera przed jego smiercia.

Kiedy ostatnie marzenie Jobsa dopiero stawalo sie rzeczywistos-
cig, Harlan Crowder wstawal kazdego poranka budzony przyttumio-
nym halasem maszyn wiozgcych tadunki na miejsce budowy nowego
kampusu Apple. W momencie naszego pierwszego spotkania Crowder
mial siedemdziesiat trzy lata i trdjke dorostych dzieci. Nosil bialg kozig
brédke i strdj typowego amerykanskiego emeryta: wymiete spodnie
i koszule w kwiaty. Zamieszanie wokdt budowy Apple Park sciggneto
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na osiedle Crowdera zastepy agentdw nieruchomosci, ktérzy pukali
do kazdych drzwi i sktadali mieszkaricom propozycje zlotego interesu.
Byty to gtdwnie zadbane, eleganckie kobiety noszace kosztowng bizute-
rig, ktdora byla ich pancerzem przeciwko mieszkaricom uparcie niezga-
dzajacym si¢ na sprzedaz swoich nieruchomosci, takim jak Crowder.

- Jedna zaczela prosto z mostu: ,,Mam dziesieciu chetnych go-
towych licytowadé si¢ o pana dom” - powiedzial mi Crowder, zacigga-
jac z teksanskim akcentem, kiedy siedzieliSmy na jego tarasie. Domy
takie jak ten, ktéry nalezat do niego, budowano w latach 60. ubieglego
wieku, w czasach boomu gospodarczego zwigzanego z rozwijajacym
sie przemyslem tranzystoréw. W momencie mojej wizyty jego dom
i inne réwnie skromne, parterowe budynki z trzema sypialniami
stojace w tej okolicy byly warte po co najmniej 2,5 miliona dolaréw.
Crowder szacowal, Ze w ciggu roku suma ta wzrosnie o 10 procent,
a moze nawet wiecej. Wszystko to wydawalo mu si¢ dziwnym snem.

Crowder nie byl nawet slawny. Doline Krzemowa zamiesz-
kiwaty tysigce ludzi takich jak on: inzynierdw, ktérzy zbudowali to
miejsce, ale ktorych wktad popadl w zapomnienie. On jednak zapisat
si¢ w annalach historii dzigki uzyciu okreslenia ,,przyjazny uzyt-
kownikowi” w odniesieniu do dizajnu komputera. Niemal co tydzien
Crowder odprawia kolejnych agentéw nieruchomosci, odrzucajac ich
lukratywne oferty opiewajgce na miliony dolardéw. Wszystko to nape-
dzane jest przez Apple - przedsiebiorstwo, ktore sprawilo, ze wyra-
zenie ,,przyjazny uzytkownikowi” stalo si¢ nierozerwalnie zwigzane
z naszym codziennym zyciem.

Podczas swoich czestych spaceréw wzdtuz kampusu Crowder
spoglada na Apple Park, klejnot koronny imperium zbudowanego na
bilionach dolaréw ze sprzedazy iPodéw, iMac6w, iPadéw, smartwatchy
oraz iPhone’éw - urzadzen wyposazonych w jedne z najbardziej tech-
nologicznie zaawansowanych podzespoldéw, ale jednoczesnie zaprojek-
towanych tak intuicyjnie, ze bez trudu obstuguja je nawet male dzieci.
Pod katem mocy obliczeniowej komputery te sg znacznie potezniejsze
niz dawne superkomputery, na ktérych Crowder pracowat niegdys
w IBM. Sam fakt, ze w ogdle udato mu si¢ dostac tam prace, wydawat
mu sie czyms$ na swdj sposdb nierealnym, wysnionym. W ¢smej kla-
sie oblal algebre, a po ukoniczeniu szkoly sredniej nie mdgl znalezé
dla siebie miejsca. W koricu zaciggnat si¢ do wojska, gdzie przeszedt

10



szkolenie na sanitariusza - trwajace péttora roku studia medyczne,
z ktérych programu wycieto calg teorig, zostawiajgc jedynie infor-
macje niezbedne do ratowania ludzkiego zycia. Praktyczny charakter
tej pracy i presja, z ktorg sie wigzala, pobudzily go do dzialania: prze-
stal préznowad i ukoriczylt studia z najlepszymi ocenami na roku. Po
odbyciu stuzby kontynuowal nauke w college’u przy Uniwersytecie
Stanowym Teksasu Wschodniego w Commerce.

- Nie bylo to moze na samym konicu $wiata, ale gdzies w jego
okolicy - rzucil Crowder.

Pewnego dnia na tablicy ogloszen swojego college’u Crowder
zauwazyl ulotke IBM. Przedsiebiorstwo rekrutowalo studentéw kie-
runkdéw $cistych do nowatorskiego programu szkoleniowego. Odpo-
wiedzial na ogloszenie, a oni zaprosili go do swojej siedziby na roz-
mowe kwalifikacyjng. Wsiad} wiec w samolot do Yorktown w stanie
Nowy Jork, nie bardzo wiedzgc, czego si¢ spodziewaé. Centrum ba-
dawcze IBM znajdowalo si¢ w charakterystycznym budynku zbudo-
wanym na planie pdltkola i zaprojektowanym przez Eera Saarinena,
stynnego amerykanskiego architekta pochodzenia finiskiego. Budynek
ten mozna uznaé za pierwowzdr korporacyjnego kampusu stylizowa-
nego na statek kosmiczny. Jego fasade tworzyta polyskujgca sciana
kurtynowa z profilowanego szkla, mury wewnetrzne wyciosano zas
z nowojorskiego granitu. Zostal zaprojektowany tak, by sta¢ sie sym-
bolem nowoczesnego miejsca pracy i pokazaé¢ IBM, przedsiebiorstwo
zatrudniajgce wiekszg liczbe pracownikdw z tytulem doktora niz nie-
jeden uniwersytet, jako przodownika postgpu.

Crowder przekroczy} progi siedziby IBM pelen podziwu. Oto
znalaz} sie w statku kosmicznym wyjetym wprost z filmu 2001: Ody-
seja kosmiczna - miejscu zwiastujagcym swietlang, napedzang techno-
logia przyszlosé. W roku 1968 byla to prawdziwie odkrywcza wizja.
W IBM nawet rozmowy przy kawie dotyczyly najnowszych osiggniecd
naukowych.

- Zrobilbym wtedy absolutnie wszystko, zeby dosta¢ u nich
prace. Moglbym nawet sprzatad toalety - zazartowal Crowder z nie-
skrywang radoscig w glosie. W IBM brakowalo programistdéw, wiec
firma postanowita szkoli¢ wlasnych. Crowder dostal prace, o ktdrg sie
ubiegal, a pragmatyczny charakter jego obowigzkéw mu odpowiadal -
uzywajac komputerdw, rozwigzywal rzeczywiste problemy, takie
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jak wytyczanie tras przesylek czy obliczanie fadownosci pojazdéw.
Przekonal si¢ takze, ze z fatwoscig przychodzito mu wizualizowanie
skomplikowanych réwnan matematycznych - co bylo umiejetnoscia
niezbedng do skutecznego wykonywania tej pracy.

Badania operacyjne, dyscyplina naukowa, w ktdérej ramach
pracowal, uksztaltowaly sie w trakcie II wojny swiatowej i znalazlty
zastosowanie przy wprowadzeniu planu Marshalla. Odbudowanie
Europy wigzalo sie z koniecznoscia przetransportowania niewyob-
razalnych ilo$ci materialéw z Ameryki na drugg strone Atlantyku.
Wymagalo takze sprowadzenia amerykanskiego sprzetu, wyprodu-
kowanego w trakcie mobilizacji na niespotykang dotad skale, z po-
wrotem z wielu krajéw europejskich. Wskazanie optymalnej metody
zaladunku statkéw w punkcie startowym oraz w miejscu docelowym
przed wyruszeniem w droge powrotng byto skomplikowanym zada-
niem, niedajgcym sie fatwo opisaé jezykiem matematyki i wymaga-
jacym duzej mocy obliczeniowej.

W latach 60. Crowder zajmowat sie wlasnie tego typu proble-
mami zlecanymi przez klientéw IBM. Stworzenie programu kompu-
terowego wymagato wéwczas uzycia specjalnej maszyny do dziurko-
wania zawilych wzoréw na tekturowych kartach wielkosci biletow
lotniczych. Po przygotowaniu kart z programem Crowder nie mdglt
po prostu zanie$¢ ich do komputera, bo byt to sprzet wart 5 milionéw
dolaréw - rdwnowartosé dzisiejszych 35 milionéw dolaréw - i znaj-
dowat si¢ pod czujnym okiem dwdch pracownikéw ochrony z psem
wartowniczym. Dlatego po calym dniu pisania programéw Crowder
przekazywal swdj stos kart zamknietemu za szyba pracownikowi ob-
stugujagcemu komputer, a ten wprowadzal je do maszyny. Przez noc
komputer przeprowadzal wszystkie obliczenia i wyniki byly zwykle
gotowe nad ranem, o ile Crowder nie popelnil zadnego bledu podczas
przygotowywania instrukeji. A o to nie bylo trudno. Bledem moglo
by¢ cos tak banalnego jak umieszczony w niewlasciwym miejscu znak,
wstrzymujacy dalsze wykonywanie algorytmu, lub réwnanie z dziele-
niem przez zero, ktére wprowadziloby maszyne w nieskoriczong petle
(tutaj znéw pojawia sie pewne nawigzanie do Apple: adres ich dawnej
siedziby to 1 Infinite Loop)*.

* W wolnym tlumaczeniu ,nieskoriczona petla” (przyp. thum.).
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Programisci z IBM, zmuszeni do dlugiego czekania na wy-
niki, wypelnionego niepewnoscig i obawg przed tym, ze ich wysitki
pojda na marne przez jedng liter6wke, wpadli na pewien pomyst. Do
komputera centralnego znajdujacego sie na koncu korytarza podis-
czyli minikomputer obstugujacy uproszczony jezyk programowa-
nia zwany APL, czyli A Programming Language*. Za jego pomoca
mozna bylo pisaé proste programy i uruchamiac je na tym samym
urzadzeniu. Wystarczylo wprowadzié zestaw instrukcji i chwile po-
czekad na wstepne wyniki, ktére pozwalaly stwierdzié, czy program
bez przeszkdd zadziala na jednostce centralnej. To byl prawdziwy
przelom. Niemal natychmiastowy wglad w efekty wlasnej pracy
pozwalal na jednoczesne generowanie nowych pomystéw i ich testo-
wanie. Lata p6zniej Steve Jobs przyrownal komputer do roweru dla
umyshu - niezwyklego narzedzia, ktére rozwijato ludzki potencjat
ponad jego fizyczne ograniczenia, umozliwiajac zdobywanie nowych
szczytow intelektualnych. Crowder oraz jego wspolpracownicy na-
lezeli do pierwszych ludzi, ktérzy doswiadczyli tego bezposrednio.
Kiedy komputery zaczely dostarczaé natychmiastowych in-
formacji zwrotnych, mozna bylo je wykorzysta¢ do zwigkszania
mozliwosci ludzkiego umystu: chwytania intuicji i wcielania ich
w zycie w tej samej chwili. Sprawdzanie pomysléw w czasie rze-
czywistym naprowadzalo na trop nowych rozwigzan, ktére z kolei
mozna bylo przetestowaé w podobny sposob, kontynuujgc ten pro-
ces do momentu osiggniecia zadowalajacych rezultatéw. Dzieki ta-
kim petlom decyzyjnym programowanie, ktére dotad poruszalo sie
wylacznie w rytm muzyki klasycznej, wkroczylo w epoke jazzowej
improwizacji.

Swoimi pomystami owi ,,muzycy jazzowi” dzielili si¢ w czaso-
pismach naukowych. Problemem bylo jednak odtworzenie muzyki
napisanej przez kogos innego na innej maszynie. Same algorytmy
nie méwily nic o tym, jak trudne bedzie ich przetestowanie lub od-
tworzenie w innych warunkach. Twdrcy programéw nie brali pod
uwage tego, co kto$ inny mdglby chcie¢ z nimi zrobié. Dla Crow-
dera nie byly one przyjazne uzytkownikowi. Zaproponowat
wiec, by oceniaé programy nie tylko na podstawie ich skutecznosci

*  Doslownie ,jezyk programowania” (przyp. ttum.).
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w rozwigzywaniu probleméw, ale takze tego, jak fatwe byly w obstu-
dze. Gwoli $cistosci, Crowder nie wymyslil tego terminu. O ile mu
wiadomo, wyrazenie to bylo wczeéniej obecne w jezyku, wiec kiedy
okazalo si¢ potrzebne do opisania konkretnego zjawiska, czekalo na
wyciagniecie reki. Pokazuje to, jak bardzo potrzebny i uzyteczny byt
to termin: wyrazal wprost to, co wielu ludzi pojmowato wéwczas
jedynie intuicyjnie.

Ostatecznie to nie IBM najbardziej przyczynit sie do rozwoju
koncepcji programdéw przyjaznych uzytkownikowi, mimo ze przed-
siebiorstwo to zatrudnialo dizajneréw nalezacych do najlepszych na
$wiecie, takich jak Paul Rand, autor logo firmy, Eero Saarinen, pro-
jektant jej kampusu, i Eliot Noyes, twdrca elektrycznej maszyny do
pisania IBM Selectric. Taki wklad zwykle przypisuje si¢ Apple, ktore
przejelo i rozwinglo pomysly przedsigbiorstwa Xerox PARC i stwo-
rzylo pierwszy komputer osobisty z serii Macintosh. Niecale dziesieé
lat po tym, jak Crowder opublikowal pierwszy artykul naukowy o algo-
rytmach przyjaznych uzytkownikowi, Apple zaczal reklamowac swoje
przyjazne uzytkownikowi urzadzenia:

Dawno, dawno temu, przed rokiem 1984, komputery rzadko
trafialy pod strzechy i byl ku temu wazny powdd.

Niewielu ludzi potrafilo je obstugiwad.

Malo kto mial tez ochote sie tego uczyé.

Jednak pewnego pieknego dnia grupka wyjatkowo bys-
trych inzynieréw z Kalifornii wpadla na genialny pomysk: skoro
komputery sa tak dobre w rozwigzywaniu probleméw, moze
nauczymy je, jak radzié sobie z ludZzmi, zamiast uczy¢ ludzi, jak
radzi¢ sobie z komputerami?

Inzynierowie, pracujgc w pocie czola, uczyli malutkie
krzemowe chipy wszystkiego, co wiedzieli o ludziach. O tym,
jak zdarza im si¢ popelniaé bledy i zmieniaé zdanie. O tym, jak
oznaczajg swoje foldery z plikami i zapisujg stare numery te-
lefonéw. O tym, jak zarabiajg na wlasne utrzymanie. I o tym,
jak w wolnych chwilach lubig po prostu rysowac esy-floresy.

Akiedy praca inzynieréw dobiegla konica, ich dzielem byt
komputer osobisty z takg osobowoscig, ze praktycznie mozna
bylo si¢ z nim zaprzyjaznié.
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To niesamowite, ze w ledwie kilku stowach kryje si¢ tak wiele pomy-
stéw i historii. Ta ksigzka jest probg pokazania tych, ktére chociaz
wszechobecne, pozostawaly dotychczas niezauwazone.

Wszystko zaczelo sie od pomystu podrzuconego mi przez Roberta
Fabricanta, ktéry w tym czasie byt dyrektorem dzialu kreatywnego
w spolce Frog Design. Znalismy sie wtedy juz od kilku lat i Robert
zaproponowal, zebysmy wspdlnie napisali ksigzke o tym, ze projek-
towanie do$wiadczenia uzytkownika (ang. user experience design, UX)
przestalo by¢ wylacznie domeng geekéw komputerowych i futurolo-
gow. Temat ten pokrywal si¢ z moim dziesi¢cioletnim doswiadczeniem
dziennikarza oraz redaktora i trudno bylo mu odméwié aktualnosci.
W swiecie, w ktérym 2,5 miliarda ludzi ma smartfona, doswiadczenia
uzytkownikdéw staty sie kluczowe w zyciu codziennym, zmieniajgc
nie tylko sposéb naszej obecnos$ci w sieci, ale takze to, jak dobijamy
intereséw, jak funkcjonuje spolteczenstwo, a nawet to, jak prowa-
dzona jest dzialalnosé charytatywna. Tytul tej ksigzki byl pomystem
Roberta - juz sama powszechna znajomos¢ terminu ,,przyjazny uzyt-
kownikowi” zdaje si¢ potwierdzaé teze o rosngcym wplywie projek-
towania do$wiadczenia uzytkownika na nasze zycie. Historia tego
pojecia, jego znaczenie oraz stojgce za nim zasady dzialania wcigz
jednak nie doczekaly sie swojej opowiesci i poza waskim kregiem
specjalistéw znane sg jedynie we fragmentach. Nasz pierwotny plan,
opracowany w ciggu kilku miesigcy, zakladal, ze opisanie zebranego
materialu zajmie mi pdt roku. Tymczasem spedzilem nad ta ksigzka
szesc¢ lat. Jest ona prdéba przedstawienia okolicznosci powstania ty-
tulowego terminu i wyjasnienia tego, jak zasady przyjaznego dizajnu
wplywaja na nasze codzienne funkcjonowanie. Jest takze spojrzeniem
w przyszlos¢ - probg przewidzenia, dokad zaprowadzi nas to zagad-
nienie w ciggu kolejnych lat.

Dla pewnego pokolenia projektantéw termin ,,przyjazny uzyt-
kownikowi” jest kontrowersyjny. Gléwny problem upatrujg w za-
wartej w nim przesltance, ze wszystkie gadzety powinny zwracad
sie do swoich uzytkownikéw z nieskrepowang poufaloscig. Ich zda-
niem ,,przyjaznosé¢” nie buduje wlasciwej relacji pomiedzy urza-
dzeniem a uzytkownikiem, poniewaz opiera sie na zalozeniu, ze
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osoby korzystajace z technologii nalezy traktowac protekcjonalnie,
jak dzieci. Cho¢ zarzuty te niekiedy s3 uzasadnione, nie podwazaja
samej istoty terminu. Zdaja sie tez nie dostrzegal jego szerszego
kontekstu.

Urzekajgco zaprojektowane gadzety przeksztalcily tkanke na-
szego codziennego zycia, zmieniajac to, jak zarabiamy pienigdze, jak
poznajemy nowe osoby, i to, jak plodzimy potomkdéw. Oczekujemy, ze
specjalistyczne narzedzia do rozpoznawania nowotworéw czy wy-
krywania probleméw technicznych w silnikach samolotowych beda
réwnie proste w obstudze, co Angry Birds. I nie jest to wygérowane
oczekiwanie. Technologia powinna z czasem stawaé si¢ coraz prostsza
ibardziej naturalnie zintegrowana z otaczajgca nas rzeczywistoscia,
az w koricu przestaniemy jg dostrzegac. Proces ten juz zachodzi, i to
w oszalamiajacym tempie - bylo to jedno z najwiekszych osiggniec
kulturowych ostatniego pétwiecza. Mimo ze uksztaltowal nas za-
projektowany przez nas samych swiat, jego wewnetrzne prawidla
sg dla nas nadal czyms$ obcym i nigdy nie przewijaja si¢ w naszych
rozmowach. Zamiast tego - niewazne, czy rozmawiamy z naszymi
dzieémi czy dziadkami - jedyne wyrazenie, jakim si¢ postugujemy,
to ,przyjazny uzytkownikowi”. Cho¢ prawie nigdy nie zastawiamy
sie, co doktadnie przez to rozumiemy, uzywamy tego pojecia jako
miary naszego technologicznego swiata.

Wyrazenie ,,przyjazny uzytkownikowi” tak latwo przychodzi
nam do glowy, poniewaz intuicyjnie je rozumiemy, a przynajmniej
tak nam sie wydaje. Gdy jaki$ gadzet robi to, czego od niego oczeku-
jemy, jest przyjazny uzytkownikowi. Ale nawet ta uproszczona defi-
nicja rodzi wiele pytan: dlaczego dany produkt powinien uwzgledniaé
nasze oczekiwania? Jak projektujaca go osoba wpadla na to, czego
mozemy potrzebowac? Co moze p6j$é nie tak w procesie przeklada-
nia naszych oczekiwan na konkretne rozwigzania projektowe? Zna-
lezienie odpowiedzi na te pytania zajelo ponad sto lat wypelnionych
odkryciami i potknieciami. Ksigzka ta traktuje o narodzinach dizajnu
przyjaznego uzytkownikowi oraz o zasadach takiego projektowania.
Bedziemy w niej podrézowac w czasie - poruszac sie zgodnie z jego
nurtem i wbrew niemu - §ledzgc histori¢ rozwoju pojecia ,przyjazny
uzytkownikowi” od przelomowych zmian paradygmatu, kiedy zwrd-
cono uwage na istnienie pewnych probleméw w dizajnie, po czasy
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wspokczesne, w ktérych reguly projektowania przyjaznego uzytkow-
nikowi towarzysza nam na kazdym kroku.

Wiele koncepcji poruszonych w tej ksigzce zabrzmi znajomo
dla projektantéw doswiadczen uzytkownika - oséb, ktére bacznie
przygladaja sie naszemu zyciu, by wymyslaé nowe produkty. Przed-
stawiona tutaj historia powinna jednak by¢ swieza nawet dla nich.
Projektowanie do$§wiadczen uzytkownika, ktére obejmuje obecnie
zasady tworzenia tak réznych rzeczy, jak parki rozrywki i chat-
boty, nie doczekalo sie jeszcze spdjnej narracji, podanej w sposdb
przystepny zaréwno dla laikéw, jak i ekspertéw. Kryjacy sie za ta
dziedzing dizajnu dlugi laiicuch przyczynowo-skutkowy zwykle
postrzegany jest w bardzo uproszczonej formie, nie zas jako misterna
sie¢ wyrazistych osobowosci, konfliktéw ideologicznych i czystego
przypadku. Mam nadzieje, ze czytelnicy, dla ktérych doswiadcze-
nie uzytkownika jest tematem zupelnie nowym, posigdg dzieki tej
ksigzce wiedze o tym, jak nasz swiat jest zmieniany kazdego dnia -
o zasadach, prawidlach i zalozeniach, ktérych istnienia czesto nie
podejrzewamy, a ktore rzadzg naszymi interakcjami z maszynami.
Licze, ze przedstawiona tutaj historia pomoze réwniez dizajnerom
lepiej zrozumieé zrédla stale towarzyszacych im koncepcji, umozli-
wiajac jeszcze dokladniejsze analizowanie - a by¢é moze nawet kwe-
stionowanie - wartosci lezacych u podstaw projektowanych przez
nich produktéw. A osobom niezajmujacym si¢ dizajnem moze ona
zawsze postuzy¢ za odpowiedz na pytanie, po co w ogdle zawracac
sobie glowe dos§wiadczeniami uzytkownika.



