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WSPOLTWORZENIE PRODUKTOW I USLUG PRZEZ WSPOLCZESNEGO
ODBIORCE

Abstrakt.Artykut w bezposredni sposob dotyczy stale zwigkszajacej si¢ roli konsumenta na
rynku dobr i ustug. Autorzy opisuja zwigzane z tym tendencje, ktore zintensyfikowaty sie w
ostatnich latach. Pierwszym z podejmowanych poje¢ jest prosumpcja, ktéra wskazuje na
uksztattowanie si¢ nowego typu konsumenta, ktory taczy w sobie cechy zardwno odbiorcy, jak
i tworcy okreslonych dobr. Prosumenci juz na etapie projektowania maja duzy wplyw na
finalny wyglad i charakter produktu. Bezposrednio z tym zjawiskiem zwigzany jest nowy
termin: human-centered design, czy tez user-centered design. Autorzy ponadto opisujg
zachowania prosumpcyjne w praktyce.

Stowa kluczowe: prosumpcja, prosument, user-centered design, human-centered design,
projektowanie

COOPERATION OF PRODUCTS AND SERVICES BY A PRESENT RECIPIENT

Abstract.The article directly concerns the constantly growing role of the consumer on the
market of goods and services. The authors describe the related trends, which have intensified
in recent years. The first of these concepts is prosumption, which indicates the emergence of a
new type of consumer who combines the characteristics of both the recipient and the creator of
specific goods. Prosumers already have a big impact on the final appearance and character of
the product at the design stage. Directly with this phenomenon is related to the new term:
human-centered design or user-centered design. The authors also describe prosumer behavior
in practice.

Key words: prosumption, prosumer, user-centered design, human-centered design, design
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Wprowadzenie

Wspotczesny odbiorca ma coraz wigkszy wptyw na produkty i1 ustugi oferowane na rynku.
Z jednej strony jest to efekt znacznie wigkszej §wiadomosci klientow, z drugiej za§ zmian w
funkcjonowaniu przedsiebiorstw, ktore umozliwiaja uzytkownikom czynny udzial w procesie
projektowania. Jest to stosunkowo nowy trend na rynku konsumpcyjnym, ktéry bardzo szybko
si¢ rozwija i w niedtugim czasie moze decydowac o ksztalcie relacji na linii oferent-nabywca,
ale tez determinowaé rywalizacj¢ pomiedzy samymi przedsigbiorstwami, ktore daza do
zdobycia przewagi konkurencyjnej. Stad tez istotne wydaje si¢ podjecie zagadnienia

prosumpcji w konteks$cie uczestnictwa odbiorcow w procesie projektowania ustug i produktow.

Artykut z jednej strony porusza zagadnienia samej prosumpcji, a z drugiej wskazuje na
obecnos$¢ uzytkownika w procesie human-centered design. Jest tez proba odpowiedzi na to, jak

w przyszlosci to zjawisko moze si¢ ksztattowac.

1. OD KONSUMENTA DO PROSUMENTA

Wraz ze zmianami zachodzacymi na rynku, zmieniata sie rowniez i rola nabywcow32,

Ich pozycja stawala si¢ coraz silniejsza, co znajdowalo odzwierciedlenie wsrod rozwijajacych
sie koncepcji marketingowych34%. Obecnie w praktycznie kazdej z nich nabywca uznany jest za
najwazniejszego lub jednego z najbardziej istotnych podmiotéw rynku konsumpcyjnego®*. W
dalszym ciggu nacisk kladziony jest jednak na jego pierwotng role, jaka bylo wytacznie
nabywanie produktow. Tymczasem istotnie wzrost poziom oraz zmienit si¢ obszar aktywnosci
rynkowej nabywcow3*. Chodzi gtéwnie o wigczenie ich w proces projektowania produktow,
co wigze si¢ z okreslonymi korzysciami zardwno dla producenta, jak i kupujacego — zwanego

Juz z racji swojego zaangazowania w proces projektowania — prosumentem. Zmiany te sg takze

32 A. BARUK, Prosumpcja jako wielowymiarowe zachowanie rynkowe. Zakres aktywnosci
marketingowej wspotczesnych nabywcow, Warszawa: Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne 2017, s. 13.

33 A, BARUK, Nabywcy, czy prosumenci — rola rynkowa wspdiczesnych odbiorcow, "Marketing i
Rynek", nr 8 (2010), Warszawa: Polskie wydawnictwo Ekonomiczne, s. 977.

344 A. BARUK, Prosumpcja, s. 15.

345 G. ADAMCZYK, J. CAPETILLO- PONCE, D. SZCZYGIELSKI, Compulsive Buying in Poland. An

Empirical Study of People Married or in a Stable Relationship, Consumer Policy 43, 593-610 (2020).
https://doi.org/10.1007/s10603-020-09450-4
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wynikiem gwattownego rozwoju rynku nowych technologii®*. Transformacje klasycznych
modeli 1 wzoréw konsumpcji sg bardzo zréznicowane i powoduja odmienne implikacje w
roznych spoteczenstwach®'’. Cyfryzacja procesow rynkowych jest jednym z kluczowych
czynnikéw stymulujacych wspolczesnie intensyfikacje konsumpcji®*®. Stanowisko to nie jest

jednoznacznie oceniane®*. Problem ten zostanie rozwinigty w dalszej czesci artykutu.

Prosumpcja to stosunkowo nowe zjawisko, cho¢ z pewno$cig mechanizmy z nig
ZwWigzane wystepowaly znacznie wczesniej, niz pojecie to pojawito sie¢ w usystematyzowane;j
formie w opracowaniach naukowych. Obecnie w literaturze przedmiotu znajdziemy wiele
definicji prosumpcji, jednak wprowadzenie tego pojecia do obiegu naukowego przypisuje si¢

Alvinowi Tofflerowi.

Jego zdaniem rozgraniczenie pomig¢dzy producentem a konsumentem stopniowo si¢
zaciera®’. Widoczne to byto zwlaszcza w sektorze ustug, z ktorych specjalisci czy tez zwykli
pracownicy zaczeli by¢ zastepowani przez $wiadomego konsumenta, ktérego producent
wyposazyl w narzedzia oraz wiedz¢ umozliwiajace wykonywanie wielu czynnosci. Toffler
pisal m. in. o wchodzeniu na rynek samoobstugowych stacji benzynowych w USA czy tez
samodzielnym przeprowadzaniu transakcji przez klientow bankoéw®l. Jednak wiele firm
zauwazylo korzysci plynace z zaangazowania nabywcOw w sam proces produkcyjny lub
projektowanie. Klient mogt wptywaé na to, jak produkt finalnie bedzie wygladaé lub

dostosowywac poszczegdlne modele do swoich wymagan. Toffler dostrzegat znaczenie

346 M. ADAMCZYK, A. BETLEJ, J. GONDEK, A. OHOTINA, Technology and Sustainable Development:

Towards the Future?, ,,Entrepreneurship and Sustainable Issues”, 6 (4), 2019, p. 2003-2016.

347 A. BETLEJ, Spofeczenstwo sieciowe—potencjaly zmian i ambiwalentne efekty, Wydawnictwo KUL,

Lublin 2019, 5.2227-238; A. BETLEJ, Peril and Promise of Internet Technology for Future Social Order, [in:]
Lech W. Zacher (eds.), Technology, Society and Sustainability. Selected Concepts, Issues and Cases, Springer,
Cham, 2017, p. 117-128 https://doi.org/10.1007/978-3-319-47164-8 8

38 A. BETLEJ, Cyfrowe spoleczenstwo, czyli 0 science-fiction w Realu, ,, Transformacje” 2011, 1-2 (68-
69), 5.206-221.

39 A. BETLEJ, Cyfivzacja sieciowego spoteczenstwa: perspektywy i skutki, [w:] Lech W. Zacher
(red.), Nasza cyfrowa przysztosé. Nadzieje, ryzyka, znaki zapytania, Warszawa 2013, s.143-169;A.
BETLEJ, Wirtualizacja wspolnoty w spoleczenstwie sieci. W poszukiwaniu kodu cybercywilizacji, [W:]
Lech W. Zacher (red.), Wirtualizacja: problemy, wyzwania, skutki, Warszawa 2013, s.491-5009.

30 A. TOFFLER, Trzecia fala, Poznan: Wydawnictwo Kurpisz 2006, s. 307.

351 Tamze, s. 310.
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prosumpcji, cho¢ uznawat ten proces za niegwattowny i nie wyrokowat w jaki sposéb moze on

zmieni¢ rynek®?2,

Definicja prosumpcji wprowadzona przez Tofflera jest bardzo szeroka. Zgodnie z jej
zalozeniami prosumentem jest kazdy, kto wytwarza ushugi czy dobra na wihasny uzytek®,
Toffler wprost pisze o tym, ze "wszyscy jesteSmy prosumentami"®*. Autorzy nie przychylaja
si¢ do tak szerokiego rozumienia tego pojecia, wedlug ktorego prosumpcija jest opieka nad
schorowanymi rodzicami czy tez skorzystanie z bankomatu. Ale juz aktywnos$¢ polegajaca na

wspotpracy pomiedzy klientem a bankiem, dzigki ktoremu korzystanie z bankomatu bgdzie

dostosowane do oczekiwan tego pierwszego, z cata pewnoscig.

Jednocze$nie jednak trudno zgodzi¢ si¢ z waskim znaczeniem prosumpcji. Wielu
autoréw utozsamia ja wylacznie z tworzeniem produktéw, pomijajac wartosci niematerialne,
ktorych wspotdzialanie oferenta i nabywcy moga dotyczy¢®®. Chodzi np. o zaangazowanie
odbiorcow w budowanie wizerunku i reputacji organizacji spotecznych czy nawet panstw>°°.
Dotyczy¢ to moze rowniez podmiotéw komercyjnych, z ktorych stylem zycia identyfikuja si¢
klienci. Wowczas konsument manifestuje tozsamos$¢ marki, rozumiang jako misje, wartosci,

przekonania czy tez kulture danej organizacji®®’

, poprzez jej atrybuty, wyr6zniajace ja na tle
innych, co w konsekwencji prowadzi do zbudowania lojalnoéci wobec niej®*®. Inspirowanie
zachowan prosumpcyjnych moze zatem by¢ prowadzone w obszarze budowania marki
komercyjnej, a nie wylgcznie samego produktu. Oczywiscie w obu przypadkach motywem

dziatania przedsigbiorstwa jest zdobycie przewagi konkurencyjnej nad innymi podmiotami z

32 Tamze, s. 316.

353 A. TOFFLER, H. TOFFLER, Rewolucyjne bogactwo, Przezmierowo: Wydawnictwo Kurpisz 2007,
s. 191.

3% Tamze, s. 191. Autorzy wymieniajg bardzo wiele zachowan konsumenta, ktore mozna uznaé¢ za
prosumpcyjne: opieka nad chorymi, budowa ko$ciota, poszukiwanie $§ladow zycia w kosmosie, nauka
jezyka angielskiego — o ile wykonywane sg dla siebie lub bez pobierania wynagrodzenia. Tofflerowie
nazywajg to produkcja w gospodarce niespieni¢zone;.

3%5 A. BARUK, Prosumpcja, s. 21-22.

3% Ch. FOMBRUN, M. SHANLEY, What’s name in Name? Reputation Building and Corporate
Strategy, “Academy of Management Journal”, vol. 33 (1990), s. 235.

%7 M. HEREZNIAK, Marka narodowa. Jak skutecznie budowaé wizerunek i reputacje kraju,
Warszawa: Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne 2011, s. 50.

358 Tamze, s. 56.
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rynku. Natomiast nabywca, oprocz uzyskania produktu czy ustugi blizszej jego oczekiwaniom,

moze odczuwac satysfakcje¢ z powodu docenienia jego sugestii czy tez uznania jego pomystow.

Niewatpliwie spory definicyjne dotycza réwniez ptaszczyzny dziatania prosumentow.
Niektorzy badacze wiaza ja wylacznie z internetowa aktywnoscig nabywcow>*. Statoby to
jednak w sprzecznosci z koncepcja Tofflera, ktory przeciez pisal o prosumpcji jeszcze przed
erg powszechnego korzystania z komputeréw i Internetu. Zachowanie prosumpcyjne maja
miejsce zarbwno w $§wiecie materialnym, jak 1 wirtualnym, cho¢ z pewnoscig w tej drugiej
rzeczywistosci powstato bardzo wiele narzedzi, ktére umozliwiajg aktywno$¢ nabywcow w
procesie projektowania czy tworzenia produktow. Nie mozna jednak stwierdzi¢, ze kazda
aktywnos¢ w Internecie to prosumpcja. Ta wymaga bowiem kreatywnos$ci i relatywnie

wiekszego zaangazowania®®’,

Prosument od konsumenta r6zni si¢ z pewnoscig tym, ze z biernego klienta stat si¢
aktywnym i wymagajacym. Posiada rowniez wiedze i wykorzystuje narzedzia marketingowe,
pozwalajace mu lepiej poznaé rynek®®®. Jest ciekaw nie tylko tego, co nabedzie, ale rowniez
tego w jaki sposob produkt czy ustuga powstaje i kto ja wytwarza®®?. Ponadto angazuje sic w
réznego rodzaju spotecznosci, begdace elementem dialogu pomiedzy producentami a
nabywcami. Bardzo czesto okreslone produkty czy marki budza nie tylko jego zainteresowanie,

ale wrecz go pasjonu;jg®®,

Prosumpcja jest obecnie jednym z trendow na rynku konsumpcyjnym, ktéry w
przysztosci moze ukierunkowywaé jego rozwdj, co SciSle wigze si¢ z dlugookresowym

horyzontem czasowym tego zjawiska®*. Jak juz wczesniej wspomnieli autorzy, procesy z nig

39 G. RITZER, N. JURGENSON, Production, consumption, prosumption. The nature of capitalism in
the age of the digital prosumer, "Journal of Consumer Culture”, vol. 10 (2010), s. 13.

360 X. LI, Factors influencing the willingness to contribute information to online Communities, ,,New
Media and Society”, vol. 13, nr 2 (2011), s. 280.

361 M. DOLHASZ, Nowe sposoby komunikacji przedsiebiorstwa z rynkiem, w: D. Surowka-Marszatek
(red.), Krakow: Krakowska Szkota Wyzsza im. Andrzeja Frycza Modrzewskiego 2008, s. 129.

%2 M. STANISZEWSKI, Od prosumenta do cukierkologéw, ,.Brief” nr 49 (2003), Warszawa: AdPress,
s. 53.

3% M. DOLHASZ, Nowe sposoby, s. 130.

364 A. BARUK, Prosumpcja, s. 25.
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zwigzane wystepowaty znacznie wczesniej, niz na stale trafity do dyskursu naukowego. Sama

za$ prosumpcja, jaki i wszystkie trendy marketingowe, podlega przeobrazeniom.

Analizowana kategoria jest tez S$ciSle zwigzana z komunikacja marketingowa,
rozumiang jako przekaz informacji pomiedzy przedsigbiorstwem, a jego otoczeniem3®
Uczestnictwo odbiorcy ustug czy nabywcy produktéw w etapie projektowania z pewnoscia jest
zaawansowang formg wymiany informacjami pomie¢dzy obiema stronami tego procesu.
Podczas gdy konsument byt tylko widzem i odbiorcg przekazéw informacyjnych, to prosument
jest juz partnerem w tej komunikacji i zwraca uwage na jej jako$é oraz ciagtosé dialogu>c®.
Najbardziej aktywni prosumenci mogg by¢ bardzo atrakcyjni dla przedsigbiorstw. Mozna ich

okresla¢ trendsetterami, czyli osobami wyznaczajacymi trendy, petnigcymi opini¢ liderow w

okreslonych srodowiskach i bedacymi swojego rodzaju ambasadorami danej firmy®®’,

Istotng cechg prosumpcji jest jej dwustronno$¢ i opieranie si¢ na zasadzie partnerstwa.
Jesli aktywnos$¢ jest wykazywana wylacznie przez nabywce, moze sta¢ si¢ dziataniem
przypadkowym i nieprzewidywalnym, a takze wywolywaé niepozadane skutki®®®, Z drugiej
strony ta asymetrycznos¢ moze by¢ zwigzana z dzialaniem oferenta, ktory stara si¢ inspirowac
pewne zachowania wsrod nabywcow. Pojawienie si¢ pewnych bodzcow zewngtrznych na
pewno sprzyja prosumpcji, w tym przypadku okres$lanej jako inspirowana. Jednak w
przyszto$ci moze ona przerodzi¢ si¢ w spontaniczng, gdyz dochodzi do wzrostu §wiadomosci
nabywcow. Zdobywajac do$wiadczenie, jakie zostalo nabyte dzigki inspiracji ze strony
przedsigbiorstwa, moga mie¢ swiadomos¢ jakie korzysci wigze si¢ z jego aktywnoscig w proces
powstawania czy projektowania poszczegolnych dobr lub generalnie z podjetej komunikacji

marketingowej z oferentem?3%,

35 ). WIKTOR, Komunikacja marketingowa. Modele, struktury, formy przekazu, Warszawa:
Wydawnictwo

Naukowe PWN 2013, s. 15.

366 E, SZUL, Prosumpcja jako aktywnos¢ wspotczesnych konsumentéow — uwarunkowania i przejawy,
Instytut Socjologii UMCS w Lublinie, https://www.ur.edu.pl/file/43403/29.pdf, dostep [13.09.2018].

%7 A. TRZECIAK, Innowacyjny trexy marketing, ,,Marketing w praktyce”, nr 7 (2009), Warszawa:
CBOS,; s. 40.

3% A BARUK, Prosumpcja, s. 35.

369 Tamze, s. 47-48.
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2. W STRONE PROJEKTOWANIA

Tofflerowie podkreslaja, jak bardzo zaangazowanie prosumentOw moze zmieni¢ catg
branzg, na dowod czego przywotuja gry komputerowe oraz symulacje. Niegdy$ byty one
domeng wojska, ktére inwestowato duze pienigdze w tej dziedzinie. Stabo rozwinigta byta
wowczas dzialalnos¢ handlowa niewielkich podmiotow odpowiadajacych za ten rodzaj
rozrywki®". Jednak cywilni komputerowcy, tworzac sieci internetowe, zaczeli modyfikowaé
wiele gier, w tym te militarne. Umozliwiata to przede wszystkim funkcja edytowania, tworzenia
wiasnych scenariuszy i postaci, ktére bylty wbudowane w pierwotng gre. W ten sposob branza
gier komputerowych pozostawita daleko w tyle strategiczne gry wojskowe®’ . Proces ten ma
miejsce caly czas, mimo ogromnego zaawansowania technologicznego wielkich koncernow
produkujacych gry, z ktérych korzystaja dziesigtki milionow uzytkownikdéw na §wiecie. Wielu
programistow-amatorow uczestniczy w produkcji nowych gier lub na prywatnych komputerach

tworza dodatki, ktére pozniej pobierane sa przez innych uzytkownikow na catym $wiecie.

Takie tendencje nie omijaja réwniez polskiego rynku gier. Firma CD Projekt, wydawca
gier o Wiedzminie inspirowanych powie$ciami A. Sapkowskiego, nie tylko udostepnia
graczom edytor, dzieki ktéorym moga oni tworzy¢ wlasne modyfikacje gry, ale rGwniez promuje
i nagradza najlepsze z nich®’2. Oprocz tego CD Projekt inspiruje prosumpcje na wiele innych
sposobow: organizujac konkursy zwigzane z recenzjami gry, z tworzeniem trailerow czy tez
najlepszych kostiuméw i aranzacji postaci z gry®”. To wszystko pokazuje, jak mocno oferenci

mogg dzisiaj by¢ zaangazowani we wspolprace z nabywcami.

Rewolucja w zakresie projektowania gier mozna natomiast uzna¢ takie systemy jak
Android. Tworcy-amatorzy mogg projektowac rozgrywki, ktore umieszczane sg bezptatnie w
aplikacjach zakupowych dostgpnych wiasnie za pomoca tego oprogramowania. W ten sposob

niejednokrotnie wyprzedzili w ilo$ci pobran profesjonalnych producentow.

370 A. TOFFLER, H. TOFFLER, Rewolucyjne bogactwo, s. 219-220.
371 Tamze, s. 220.

372 p,_ SIUDA i in., Prosumpcjonizm pop-przemystow. Analiza polskich przedsigbiorstw z branzy
rozrywkowej, Warszawa: Collegium Civitas Press 2013, s. 84-87.

373 Tamze, s. 88.
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Zachowania prosumpcyjne moga dotyczy¢ niemal kazdej dziedziny dziatalnos$ci, nawet
tej] wydawaloby sie zarezerwowanej dla specjalistow. Przyktadem tego sa chociazby serwisy
dziennikarstwa obywatelskiego. Najwigkszy z nich, ktory dotychczas funkcjonowal w polskie;
przestrzeni medialnej, to portal Wiadomosci.24.pl. Wedlug badan w styczniu 2012 roku
medium to miato ponad 627 tys. unikalnych uzytkownikéw oraz 3,23 miliona odston®’4. Od
2006 roku, gdy serwis wystartowatl, ponad 7 tys. autorow opublikowato niemal 185 tys.

375 Wizualnie Wiadomo$ci24.pl przypominaly najwieksze portale internetowe, ale

artykutow
tresci w zdecydowanej wigkszosci pochodzity od dziennikarzy-amatoréw. Redakcje
profesjonalng tworzyto kilka oséb, ktore odpowiadatly za korekt¢ nadestanych tekstow,
przeprowadzanie konkursow czy tez kwestie administracyjne. Autorom, w zaleznos$ci od ich
aktywnoS$ci, przyznawano rangi: np. reportera, dziennikarza i redaktora. W ten sposob
dziennikarze obywatelscy mogli sami moderowa¢ komentarze, dokonywac¢ korekty tekstow
innych autorow czy tez decydowac o tym, ktory artykul znajdzie si¢ na gtownej stronie serwisu.
Autorzy nie dostawali pienigdzy za wykonang prace, jednak mogli poczu¢ si¢ jak prawdziwi
dziennikarze, ich artykuly czytaty niekiedy setki tysigcy internautéw, a nawet byli cytowani
przez inne media. Te niematerialne korzysci (cho¢ pojawiaty sie czasem rowniez gratyfikacje
w postaci ksigzek, biletéw do kin, muzedéw, etc.) powodowaly, ze niektorzy autorzy

opublikowali ponad tysigc tekstow>’®.

W 2017 roku, notujac kolejne spadki, serwis
Wiadomosci24.pl zostat zamknigty przez wydawce. Jego zdaniem uzytkownicy przeniesli si¢
do social media®*"’. Byla to z pewnoscig jedna z przyczyn zamkniecia najprezniej dotychczas
dzialajacego medium obywatelskiego. Jego zamknigcie nie kldci si¢ jednak ze wzrostem
trendow prosumenckich. Wielu autoréw publikuje dzisiaj na prywatnych blogach lub w
portalach spotecznosciowych 1 dla nich po prostu zmienito si¢ narzedzia, ktora umozliwia

tworzenie artykulow.

Odnoszac si¢ do tego, co juz wczesniej autorzy wspomnieli, czyli do zmian 1

przeobrazeh zachodzacych na rynku, trzeba podkresli¢, ze dotycza one rOéwniez samej

374 Polska Press Grupa zamyka Wiadomosci24.pl. ,, Uzytkownicy przeniesli sie do social media”,
Wirtualne Media, https://www.wirtualnemedia.pl/artykul/wiadomosci24-pl-koniec-dzialania-polska-
press-grupa-tlumaczy-uzytkownicy-przeniesli-sie-do-social-media [dostep: 13.09.2018].

375 Tamze.

376 §.. Wolski byt autorem serwisu Wiadomosci24.pl w latach 2007-2014 i doskonale zna specyfike
funkcjonowania tego medium.

377 Polska Press Grupa zamyka, tamze.
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prosumpcji. Nie oznacza ona juz tylko samego koncentrowania si¢ na kliencie 1 dania mu
mozliwo$ci modyfikowania produktow, ale zdecydowanie wigksze zaangazowania nabywcy w
proces tworzenia juz od pierwszych jego etapow®’®. W tym przypadku chodzi o projektowanie
ushug oraz produktow, ktore ma decydujacy wplyw na to, jaki finalnie produkt nabywca
pozyska.

3. HUMAN-CENTERED DESIGN — PROJEKTOWANIE ZORIENTOWANE NA
CZLOWIEKA

Wspdlczesnie tworzenie produktow i ustug przebiega w nieco inny sposob niz jeszcze
kilkanascie lat temu. Uzytkownicy chcg niekiedy intensywnie w tym procesie uczestniczyc.
Dlatego tak istotne stato si¢ definiowanie ich potrzeb na samym poczatku projektowania.
Pojeciem, ktére dotyczy wlasnie idei kreowania produktéw i uslug z mys$la o koncowym
odbiorcy jest user-centered design (UCD). Proces UCD dotyczy projektowania zorientowanego
na uzytkownika. Niekiedy pojecie traktuje si¢ wymiennie z terminem human-centered design
(HCD), czyli projektowaniu zorientowanym na cztowieka. Istotne w calym podejSciu jest to,
ze koncowy odbiorca powinien by¢ adresatem kazdego produktu, czy tez ustugi. Kluczowe
bedzie wigc zawsze przyjecie podczas projektowania pozycji odbiorcy. Dzigki temu zabiegowi

tworcy zyskuja pewnos¢, ze ich praca zostanie doceniona przez korzystajacych.

W opinii migdzynarodowej firmy IDEO, ktéra upowszechnita mi¢dzy innymi metode
design thinking®’®, human-centered design oznacza ,,wiare, ze wszystkie problemy, nawet te
pozornie trudne, jak bieda, rowno$¢ pici 1 zwigzane z czysta wodg, sg rozwigzywalne. (...)
Podejscie human-centered design koncentruje si¢ na czlowieku, pomagajac rozwigzywac
problemy z dowolnego poziomu (...) i tworzy¢ innowacyjne nowe rozwigzania, zakorzenione
w rzeczywistych potrzebach ludzi (th. A. Rzewuska)®®. Wtasnie dzieki tej metodzie odbiorcy

sg silnie zaangazowani w tworzenie rozwigzan.

378 D, TAPSCOTT, A. WILLIAMS, Wikinomia. O globalnej wspdipracy, ktéra wszystko zmienia,
Warszawa: Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne 2008, s. 215.

379 M. LIPIEC, Design Thinking = User-Centered Design, http://uxdesign.pl/design-thinking-user-
centered-design/, [dostep: 16.08.2018].

380 |deo, The Field Guide to Human—Centered Design, Kanada 2015,
http://www.designkit.org/resources/1 s. 9. [dostegp: 12.08.2018].
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Proces HCD sktada si¢ z 3 faz. Pierwsza z nich jest inspiracja 1 dotyczy ona
pozyskiwania informacji 0 uzytkownikach, o ich potrzebach. Na tym etapie nastepuje proba
zrozumienia adresatow projektowania. Czesta praktyka jest obserwacja, dzieki ktorej
projektujacy po raz pierwszy moze nakresli¢ 1 zdiagnozowaé problemy, z ktoérymi styka sig
grupa docelowa. Druga faza — ideacja, polega na kreatywnym tworzeniu i weryfikacji
wszystkich pomystow odnoszacych si¢ do zdefiniowanej grupy. Trzecia faza — implementacja,
polega na wyznaczeniu sobie kolejnych celéw i rozeznaniu si¢, czy pomyst posiada potencjal
biznesowy. Proces HCD jest idealng metodg wykorzystywana podczas tworzenia nowych
produktéw 1 ustug. Jest sposobem wypracowywania rozwigzan na konkretne i widoczne

problemy?®!,

Poréwnujac proces HCD 1 UCD mozna odnie$¢ wrazenie, iz s3 one do$¢ podobne.
Wynika to zapewne z tego, iz efektem obu proceséw ma by¢ produkt dla konkretnej grupy
korzystajacych. Pierwsza faza procesu UCD jest analiza, podczas ktorej nalezy dogl¢bnie
zrozumie¢ potrzeby i problemy odbiorcy. Kolejna dotyczy etapu projektowania konkretnych
rozwigzan. To w tym momencie ksztaltujg si¢ odpowiedzi i propozycje, ktore weryfikuje sie w
ostatniej fazie procesu UCD. Idealnym sposobem potwierdzenia lub obalenia pomystow sa
badania uzyteczno$ci wypracowanego narzgdzia potgczone z indywidualnym wywiadem

m382

poglebiony . W trakcie projektowania ten proces jest powtarzany w celu ciaggtego

udoskonalania produktu finalnego.

W niniejszym artykule autorzy poruszajg zagadnienie prosumpcji zwigzane ze swoistym
wspottworzeniem dzieta przez jego odbiorcow. Tym efektem wspdlnej pracy moga by¢ m.in.
produkty cyfrowe, jak i fizyczne (np. plac zabaw), a takze ustugi. Tworzac wspomniane formy
bierze si¢ pod uwage ich uzytecznos¢, atrakcyjnos¢ oraz dostarczenie pozytywnych emocji
zwigzanych z korzystaniem. Sg to atrybuty produktéw tlumaczace szeroko pojety user
experience®, Celem projektantow jest wiec stworzenie takich elementéw czy komponentow,

ktore beda uzywalne, uzyteczne i uzytkownik bedzie chciat z nich korzysta¢3®*. Wspomniany

381 Tamze, s. 11.

382 1 MOSCICHOWSKA, B. ROGUS-TUREK, Badania jako podstawa projektowania User
Experience, Warszawa: PWN 2005, s. 30.

383 Tamze, s. 28.

384 M. BEASLEY, UX i analiza ruchu w sieci, Gliwice: Helion 2014, s. 15.
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termin wszedl juz na state do kanonu zasad tworzenia produktéw 1 ustug. Dzigki propagowaniu

uzytecznos$ci produkuje si¢ to, z czego odbiorca chce korzystacé.

4. STRATEGIA USER EXPERIENCE

Porsumpcja uwidacznia si¢ na dwoch etapach. Pierwszy dotyczy samego projektowania
1 zaproszenia uzytkownika do weryfikacji zatozen badz tez pracy nad sama koncepcja. Drugi
dotyczy juz gotowego (przynajmniej w jakiej$ czesci) produktu, ktory odbiorca moze dowolnie
zmienia¢, dopasowywac i ksztattowaé prawie od samego poczatku. W przypadku pierwszego
etapu — projektowania produktu czy ustugi — istotne bedzie petne zrozumienie terminu i strategii
user experience, ktore umozliwi wskazanie momentu, w ktorym tworcy angazuja koncowego
uzytkownika w proces wspoltworzenia. Jaime Levy wymienia 4 elementy strategii, ktora

wspiera kreowanie produktow.

Pierwszym elementem skladowym strategii jest doglgbne zrozumienie zatozen
biznesowych. Ma to miejsce w sytuacji, kiedy produkt lub ustuga zostata juz wprowadzona na
rynek konsumentow. Wtedy tez nastepuje ocena przewagi konkurencyjnej, zebranie wymagan
oraz celow biznesowych. To co jest najwazniejsze dla projektantéw to wyrdznienie segmentow
klientow 1 opisanie jakie sg ich potrzeby i cele. Nastepnie istotnym etapem jest wskazanie
wartosci, ktore dotycza konkretnego produktu 1 ustugi. Kolejnym waznym z punku widzenia
procesu projektowego elementem jest rozrdznienie kanatéw dotarcia do grup docelowych.
Nalezy tutaj réwniez wskaza¢ na sposoby pozyskania i1 zatrzymania uzytkownikéw, a takze
strumienie przychodow, kluczowe zasoby, dziatania 1 partneréw. Na samym koncu wskazuje
sic na strukture kosztow3. Pierwszy element sktadowy strategii user experience, jakim s3

zalozenia biznesowe, jest wazny z perspektywy zrozumienia oczekiwan biznesu.

Drugim elementem sktadowym jest innowacja w zakresie wartosci. Kazdy
przedstawiciel biznesu oraz sam uzytkownik kieruje si¢ roznymi warto$ciami w kontekscie
sprzedawania/nabywania produktow. Stratedzy wskazuja na innowacje, ktoéra odnosi si¢ do

obnizania kosztow produkcji przy jednoczesnym zwickszaniu wartosci dla nabywcowee.

3% J. LEVY, Strategia UX. Jak tworzy¢ innowacyjne produkty cyfrowe, ktore spotykajq sig z uznaniem
rynku, Gliwice: Helion 2017, s. 23-27.

386 Tamze, s. 28-32.

255



Dzigki temu tworcy wychodzg naprzeciw oczekiwaniom uzytkownikow i1 tym samym zyskujg

lojalnych klientow.

Trzecim elementem jest weryfikacja zatozen produktu za pomocg badan z
uzytkownikami. To wlasnie tutaj przejawia si¢ wspominana wczesniej prosumpcja. Na tym
etapie strategii nastepuje konfrontacja pomystow z oczekiwaniami grup docelowych®®’. Do
takich celow przeprowadza si¢ m.in. testy uzyteczno$ci®®®, ktore stanowia metode badawcza
stuzaca do weryfikacji prototypéw. Podczas badania tego typu uzytkownik ma za zadanie
przetestowaé narzedzie, produkt. Dodatkowg metodg jest rowniez indywidualny wywiad
poglebiony, dzieki ktéremu badacz czy tez projektant moze zebra¢ cenne uwagi i komentarze.
Niekiedy, jesli wymaga tego sytuacja, wywiad moze przyjac¢ charakter wywiadu swobodnego
— nieustrukturyzowanego, ktorego celem jest dokladniejsze zrozumienie problemu bez

narzucania kategorii i ram3®,

Czwartym elementem strategii jest wskazany przez Levy ,.zabojczy projekt UX”,
rozumiany jako innowacyjne podejscie do projektowania. Wyrdznione tutaj zostaja sposoby
kierowania pracami w zakresie analizowania warto$ci produktu. Jest to swoisty zestaw dobrych
praktyk wspierajacych tworce w stworzeniu wyrdzniajagcego si¢ narzedzia. Autorka wyroznia
pie¢ zasad. Pierwsza z nich dotyczy prosumentéw. Projektant powinien wspotpracowaé z
interesariuszami 1 partnerami na kazdym etapie procesu, a zwlaszcza na samym poczatku
ksztaltowania pomystu. Dzigki temu zyska pewno$¢, iz jego produktem bedzie zainteresowana
grupa docelowa. Kolejna zasada wskazuje na interpretacj¢ najwazniejszych momentow,
funkcjonalnosci, ktore maja znaczenie dla korzystajacych z produktow. Istotne jest tutaj
wyroznienie tych aspektow w projektowanym narzedziu. Zadaniem projektanta jest roOwniez
wskazanie luki rynkowej i mozliwosci jej wypelnienia. Czwartg zasada jest bezposredni
kontakt z potencjalnym uzytkownikiem w celu okreslenia podstawowego zadania produktu
tworzonego jako odpowiedz na dany problem. Tutaj rowniez wystgpuje inicjacja kontaktu z
realnym odbiorcg. Piagta 1 ostatnia zasada dotyczy przenikania si¢ niekiedy punktow styku z

uzytkownikiem — tego co wirtualne i fizyczne. Projektant powinien w innowacyjny sposob

387 Tamze, s. 32-34.
388 | MOSCICHOWSKA, B. ROGUS-TUREK, Badania jako, s. 228.

389 N. K. DENZIM, Y.S. LINCOLN, Metody badar jakosciowych, t. 2, Warszawa: PWN 2009, s.96.
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podchodzi¢ do potrzeb klienta. Jezeli realizacja tych potrzeb jest produkt cyfrowy, to nalezy

zadbaé rowniez o aspekt fizyczny, bezposredni®® — np. kontakt ze sprzedawca.

5. SPRINT PROJEKTOWY

Przedstawienie czterech elementdw strategii miato na celu wskazanie roli uzytkownika
w procesie projektowania. Coraz czesciej wiacza sie koncowego odbiorce w niektore kroki tego
procesu. Bardzo ciekawg formg bazujacg na etapach HCD czy tez UCD jest pojecie sprintu
rozumiane jako ,,podej$cie oparte na elastycznych ramach postgpowania w odniesieniu do
projektowania produktu”®®. Kazdy sprint zostal podzielony na pieé¢ faz. Rekomenduje sig, aby

sprinty odbywaty si¢ w ciggu 5 dni.

Poczatkiem sprintu jest poznanie istoty problemu®®?. To wtedy definiuje sie grupe
uzytkownikdéw oraz bolaczki, z ktorymi si¢ spotykaja. Zespol projektowy korzysta z roznych
metod, aby jak najlepiej dopasowaé rozwigzanie. Jedng z tych metod jest tworzenie persony,
czyli modelowego uzytkownika, ktorego opisuje si¢ poprzez zestaw atrybutéw i cech®®, Firma
Google opracowata swoje indywidualne podejécie do sprintu®**. Na samym poczatku
projektanci positkuja si¢ rowniez wiedza samych uzytkownikow, ktdrzy sa czasami zapraszani
na spotkania projektowe. Podczas takich warsztatéw moga poinformowac zespoét projektowy o
swoich problemach. Nastepnie w kolejnej fazie generuje si¢ najwigksza liczbe pomystow, ktore
W kolejnych etapach podlegaja weryfikacji. Dla kazdego z pomyslow tworzy si¢ prototyp
produktu. Trzecim etapem sprintu jest wybor najlepszego sposrod wszystkich kreatywnych
rozwigzan, ktore bedzie rozwijane. Kolejny etap polega na stworzeniu prototypu dla finalnego
produktu. Musi on by¢ do$¢ doktadny, aby istniata mozliwos¢ jego przetestowania. Dodatkowo

na koniec projektowania tworzy si¢ ramowy scenariusz badania, ktére bedzie miato miejsce w

3% J.LEVY, Strategia UX, s. 34-35.

3¥1 R. BANFIELD i in., Sprint projektowy, Gliwice: Helion 20186, s. 5.
392 Tamze, s. 73.

39 [, MOSCICHOWSKA, B. ROGUS-TUREK, Badania jako...., s. 439.

39 Phases & methods. Introduction, https://designsprintkit.withgoogle.com/methods/ [dostep:
12.08.2018].
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fazie piatej. Ideg pigciofazowego sprintu jest analiza potrzeb uzytkownikow 1 proba udzielenia

na nie odpowiedzi w postaci projektu rozwigzania.

6. PROSUMPCJA W PRAKTYCE

Wyjasniajac na czym polega prosumpcja w procesie projektowania zwrocono
szczegolng uwage na etap analizy potrzeb oraz badan uzyteczno$ci. Nastepnie nalezy réwniez
wskaza¢ na mozliwos¢ uczestniczenia koncowego uzytkownika w procesie wspottworzenia, po
wprowadzeniu produktu na rynek konsumentow. Taka forma partycypacji w kreowaniu
produktow spowodowana jest tym, iz twoércy widza potrzebe uzytkownikow do
personalizowania produktow. Dla lepszego zrozumienia roli jakg peini prosument w tym
procesie nalezy wskaza¢ przyktady podmiotow, ktore umozliwiaja uzytkownikowi koncowemu

wspottworzenie.

Pierwszym jest firma Nike3*® produkujagca m.in. obuwie i odziez sportowa, ktora
umozliwila swoim klientom zaprojektowanie spersonalizowanego produktu. Korzystajacy ze
sklepu internetowego maja mozliwo$¢ dopasowania obuwia do swoich oczekiwan. Za pomoca
funkcji edycji, kupujacy moze wybra¢ konkretny model i stworzy¢ go prawie od samego
poczatku.

Kolejnym przykladem jest firma Tylko3%

produkujaca potki. Dzigki specjalnemu
narzedziu kazdy z uzytkownikéw moze modyfikowac uktad regatow, dodawac szuflady. Daje

to odbiorcy wrazenie wspoltworzenia produktu koncowego.

Przyktadem prosumpcji zauwazalnej; w obszarze ustug moze by¢ oferta ,,zréb po
swojemu” restauracji McDonald’s*®’, ktéra polega na skomponowaniu smakow, ktorych nie ma
w standardowej ofercie, a ktorymi bylby zainteresowany uzytkownik. Wspottworzenie dan czy
deserow staje si¢ coraz czgstszym dziataniem podmiotéw, ktére chca dopasowywaé swoja

ofert¢ do potrzeb klienta.

39 https://www.nike.com/pl/pl_pl/ [dostep: 12.08.2018]
3% https://tylko.com [dostep: 12.08.2018]

397 https://mcdonalds.pl/zrob-po-swojemu/ [dostep: 12.08.2018]

258



Wkroczenie aplikacji 1 narzedzi mobilnych w zycie codzienne ma réwniez wptyw na
samych uzytkownikéw, ktorzy cheg produktow idealnie dopasowanych do ich potrzeb. Nalezy
tutaj roOwniez zwroci¢ uwage na inny rodzaj prosumpcji — dopasowanie juz gotowych
produktéw. Ma to miejsce w przypadku ustug oprogramowania pozwalajacego sterowac m.in.

temperatura w mieszkaniu, czy tez nawodnieniem ogrodu. Firmy takie jak Grenton3®®

oferuja
zakres czujnikdow, ktére uzytkownik dopasowuje do wiasnych potrzeb. Moze np. ustawic
termostat na odpowiadajagcy mu zakres. Jest to przykltad narzedzia, ktére zostato
zaprojektowane w taki sposob, aby na etapie instalacji uzytkownik mogt wprowadzi¢

spersonalizowane ustawienia.

Wspomniane przyktady $wiadcza o tym, iz coraz czeSciej producenci starajg si¢
odpowiada¢ w sposdb bezposredni na oczekiwania wspodtczesnego uzytkownika. Nie tylko
podczas etapu analizy 1 projektowania, lecz réwniez bezposrednio przed zakupem lub juz po.
Jest to bardzo istotne zjawisko wskazujace na aktywnos$¢ samego kupujacego. Wyrazna staje
si¢ tendencja do wspottworzenia i dopasowywania produktéow oraz ustlug do indywidualnych

potrzeb.

ZAKONCZENIE

W najblizszych latach udzial uzytkownikow w fazie projektowania moze si¢ znacznie
zwigkszy¢. Trend ten, widoczny juz od dtuzszego czasu, przybiera na sile z kilku powodow. Z
catg pewnos$cig zmienito si¢ podejscie przedsigbiorcow do tworzenia produktow i1 ustug. W
proces ten zostal wiaczony nabywca, co wigze si¢ z korzysciami dla obu stron. Oferent,
wprowadzajac na rynek produkt odpowiadajacy potrzebom klienta, moze poprawi¢ swoje
wyniki sprzedazowe, a jednocze$nie umocni¢ marke przedsigbiorstwa, poprzez pokazanie, ze
najwazniejszy jest dla niego odbiorca. Ten z kolei otrzymuje produkt bliski jego oczekiwaniom,
a ponadto moze odczuwacd satysfakcje wywotang realizacja jego pomystow i docenieniem ich
przez tworcoOw. Kolejnym powodem jest zmiana samego procesu projektowania. Produkt lub

ushuga, ktéra zostata wprowadzona na rynek nie jest traktowana jako skonczone dzielo, ale

3% https://www.grenton.pl/system/czujniki-sensory-dom-inteligentny.html [dostep: 12.08.2018]
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podlega ciagltej ewaluacji. Analizowanie ciggle zmieniajgcych si¢ potrzeb klienta prowadzi do

udoskonalenia juz istniejacych rzeczy.

Prosumpcja to zjawisko od dluzszego czasu wystepujace na rynku konsumenckim,
jednak obecnie z pewnoscig podlega przemianom i wydaje si¢, ze poprzez innowacyjne

rozwigzania stosowane przez przedsiebiorcow, osigga zupetnie nowa jakos¢.
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