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Przekaz symboliczny i podejscie
User Experience na przykladzie serwisow
internetowych teatréw krakowskich'

Magdalena Zych

Wydziat Zarzgdzania i Komunikacji Spotecznej, Uniwersytet Jagielloriski

Abstrakt

Cel/Teza: GIéwnymi celami byly opis przekazu symbolicznego oraz ocena User Experience serwiséw
teatréw krakowskich. Serwisom WWW przypisano mozliwo$¢ wspomagania realizacji pozainstru-
mentalnych potrzeb uzytkownika.

Koncepcja/Metody badan: Zastosowano metodologie jakosciowa. Material gromadzono za pomoca
TAP i techniki inspirowanej procedura ZMET. W badaniu wzielo udzial dziesieciu uzytkownikéw
zwigzanych ze $rodowiskiem teatralnych. Zbadano serwisy dziewieciu teatréw. Material poddano
analizie tematyczne;j.

Wyniki i wnioski: Przekaz symboliczny opisano na przykladzie serwisu Teatru Scena STU. Za
czynniki wplywajace na przekaz symboliczny uznano cechy indywidualne uzytkownika, nastawienie
emocjonalne i elementy wnoszone przez interakcje uzytkownik-serwis. Stwierdzono, ze pozytywna
ocena uzytecznosci niekoniecznie przeklada sie na oczekiwany przekaz symboliczny.
Oryginalno$¢/wWarto$¢ poznawcza: Artykut stanowi przyczynek do badan nad zaleznos$ciami
miedzy przekazem symbolicznym, przekazem informacyjnym oraz uzytecznoscia serwiséw WWW,
dotad nieporuszanymi na gruncie informatologii.
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1. Wprowadzenie

Jednym z popularnych, cho¢ wciaz niespdjnych, podej$¢ w badaniu i projektowaniu serwi-
sow WWW jest User Experience. Cze$¢ badaczy kwestionuje nawet mozliwo$¢ projekto-
wania User Experience, twierdzac, iz mozna co najwyzej projektowa¢ dla User Experience
(Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 1; Diefenbach & Hassenzahl, 2011, 461). W tym artykule
postanowiono skorzysta¢ z podstawowych osiggnie¢ UX, nie zamykajac sie jednak na
zwiazany z tym aparat pojeciowy i metodologiczny. W centrum badan ustawiono przekaz
symboliczny serwisu WWW. Jest to konsekwencja zalozenia, ze serwisy WWW moga

! Artykul powstal na podstawie pracy magisterskiej autorki pt. Przekaz symboliczny i podejscie User
Experience na przykiadzie serwiséw internetowych teatrow krakowskich napisanej w 2016 r. pod kierun-
kiem dr hab. Marii Préchnickiej w Instytucie Informacji Naukowej i Bibliotekoznawstwa Uniwersytetu
Jagielloniskiego. Praca ta uzyskata I nagrode w konkursie na najlepsza prace magisterska Nagroda Mtodych
SBP w okresie obejmujacym trzy lata akad.: 2013/14, 2014/15 i 2015/16 [red.].
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wspiera¢ realizacje poza-instrumentalnych potrzeb uzytkownika. Przekaz symboliczny
stanowi zagadnienie niezbadane na gruncie informatologii, zas przeprowadzone badania
empiryczne moga stanowi¢ przyczynek do dalszych badan w kierunku okreslenia relacji
przekazu symbolicznego z uzyteczno$cia oraz przekazem informacyjnym.

2. Przedmiot i cel badan

Przedmiotem badar jest podejicie User Experience (UX) oraz przekaz symboliczny ser-
wis6éw internetowych. Badanie miato charakter eksploracyjny i zostalo przeprowadzone
na przykladzie serwiséw WWW teatréw krakowskich.

Gléwnymi celami badan byly: opis przekazu symbolicznego oraz ocena User Experience
wybranych serwiséw internetowych. W niniejszym artykule User Experience rozumiane
jest jako system obejmujacy wartosci pragmatyczne i hedonistyczne. Przyjeto, ze wartos$ci
pragmatyczne charakteryzowane sa m.in. przez funkcjonalno$¢ (ang. functionality) ozna-
czajaca zakres dostepnych operacji i poprawnos¢ ich dziatania (Laskowski, 2011, 2192)
oraz uzyteczno$¢ (ang. usability), ktéra w tej pracy oznacza tatwos¢ obslugi czegos i za-
kladang mozliwo$¢ zaspokojenia instrumentalnych potrzeb uzytkownika. O warto$ciach
hedonistycznych pisza m.in. Sarah Diefenbach oraz Marc Hassenzahl, ktérych zdaniem
idea warto$ci hedonistycznych wcigz ewoluuje (Diefenbach & Hassenzahl, 2011, 461).
W pi$miennictwie naukowym wartosci hedonistyczne UX, zwane réwniez warto$ciami
nie-instrumentalnymi, opisywane sa za pomoca nastepujacych haset:

— afiliacja/przynalezno$é/interakcje spoteczne (Diefenbach & Hassenzahl, 2011, 461;

O’Brien, 2010),

— eskapizm (O’Brien, 2010, 3; Wu & Holsapple, 2014, 82),

— estetyka (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 1; Coursaris et al., 2010, 1; Nawaz, 2013, 49),

— ewokacja — odnosi si¢ do symbolicznego znaczenia oraz potencjatu w przywolywaniu
wspomnien (Partala & Kallinen, 2012, 26),

— identyfikacja — mozliwosc¢ ekspresji siebie za pomocg przedmiotéw, ktére sie posia-
da i/lub z ktérych sie korzysta (Helfenstein, 2012, 191; Karapanos et al., 2009, 730;
Partala & Kallinen, 2012, 25; Wu & Holsapple, 2014, 82),

— piekno (Bargas-Avila & Hornbek, 2011, 2; Diefenbach & Hassenzahl, 2011, 462;
Karapanos et al., 2009, 735),

— przyjemnos¢ (Karapanos et al., 2009, 735; O’Brien, 2010; Schuitema et al., 2013, 40),

— rados¢ z uzytkowania (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 2; Schuitema et al., 2013, 40),

— reakcje afektywne/emocje (O’Brien, 2010; Schuitema et al., 2013, 40; Wu & Hol-
sapple, 2014, 82),

— rozwoj osobisty (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 2; Karapanos et al., 2009, 730;
Partala & Kallinen, 2012, 25),

— samorealizacja (Bargas-Avila & Hornbek, 2011, 1; Nawaz, 2013, 49),

— stymulacja, wyzwanie (Bargas-Avila & Hornbeek, 2011, 2; Diefenbach & Hassenzahl,
2011, 461; O’Brien, 2010; Karapanos et al., 2009, 730; Partala & Kallinen, 2012, 25),

— zabawa, rozrywka (Diefenbach & Hassenzahl, 2011, 462; O’Brien, 2010; Coursaris
et al., 2010, 1-2; Helfenstein, 2012, 191; Wu & Holsapple, 2014, 82),

— zaskoczenie (Bargas-Avila & Hornbek, 2011, 2).
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Przekaz symboliczny serwisu internetowego rozpatrywany jest w niniejszym artykule
bardzo wasko, tj. jako mozliwo$¢ oddawania charakteru teatru przez jego serwis WWW.
Poza ogélnymi wynikami badan przeprowadzonych na serwisach WWW dziewieciu wy-
branych krakowskich teatréw, przedstawiono opis przekazu symbolicznego jednego z ana-
lizowanych serwiséw — Krakowskiego Teatru Scena STU.

3. Stan badan

Analize i krytyke pi$miennictwa naukowego przeprowadzono na podstawie publikacji
w jezykach polskim lub angielskim, opublikowanych w latach 2009-2015. W uzasadnionych
przypadkach wlaczono tez starsze publikacje naukowe, ktérych warto$¢ merytoryczna
przydatna byla do zaprojektowania procedury badawczej lub czynienia ustaleii termi-
nologicznych. Gromadzone byly publikacje dotyczace User Experience, oceny serwiséw
internetowych, zwlaszcza serwiséw teatréw oraz instytucji zblizonych, jak réwniez publi-
kacje poswiecone komunikacji teatru z interesariuszami. Najwieksza wage przypisano pu-
blikacjom zawierajacym wyniki badan empirycznych. Lacznie uwzgledniono 81 publikacji.

Kwerenda wyszukiwawcza objeto Zrédia komercyjne i Open Access. Wérédd wyko-
rzystanych zrdédel znalazly sie¢ m.in.: bibliografie (np. Polska Bibliografia Bibliologiczna
(1995-); Przewodnik Bibliograficzny (MARC 21, 1973), komercyjne bazy pi$miennictwa
naukowego (np. Academic Search Complete; Library, Information Science & Technology
Abstracts), wyszukiwarki (np. Google Scholar; OAlster), archiwa dziedzinowe i repozy-
toria instytucjonalne (np. E-LIS; Queensland University of Technology ePrints Archive),
katalogi czasopism (Directory of Open Access Journals; Portal Czasopism Naukowych),
biblioteki cyfrowe (Federacja Bibliotek Cyfrowych) oraz CEON Biblioteka Nauki. Prefe-
rowanym trybem dostepu do zasobéw byto przeszukiwanie. Nie zawsze byto ono mozli-
we ze wzgledu na funkcjonalno$ci dostepne w poszczegélnych Zrédtach. Wyszukiwanie
najczesciej prowadzono za pomoca zapytan w formie réznych wariacji sktadajacych sie
z nastepujacych stéw kluczowych: ,user experience’, ,theater website’, ,website’, ,theatre’,
»usability’, ,hedonic’, ,hedonic quality’, ,hedonic value’, ,symbolic’, ,symbolic quality’,
sperforming arts’, ,evaluation’, ,funology’, ,branding” oraz ich polskich odpowiedni-
kéw. Podczas tworzenia zapytan, w miare oferowanych w zrédle mozliwosci, korzystano
z pomocy wyszukiwawczych, takich jak np. stowniki kontrolowanej leksyki oraz tfaczenie
wyrazen/stéw kluczowych operatorami logicznymi.

W wyniku analizy pi$miennictwa zidentyfikowano dwie luki. Po pierwsze niewiele jest
publikacji poswieconych empirycznym badaniom serwiséw WWW teatréw, zwlaszcza
prowadzonych z udzialem uzytkownikéw, totez gromadzono publikacje dotyczace oceny
innych serwiséw internetowych, przy czym starano sig, aby owe serwisy byly zblizone
tematycznie do serwiséw teatréw lub nalezaly do instytucji podobnych do teatréw. Pod
tym wzgledem przewazaja badania serwiséw muzeéw, o ktérych pisali m.in. Jessie Pallud,
Detmar W. Straub (Pallud, Straub, 2014), Mohd S. Yamin i Eswati A. Jaafar (Yamin & Jaafar,
2013) oraz Debra A. Riley-Huff (Riley-Huff, 2009). Natomiast za najbardziej warto$ciowa
publikacje, ze wzgledu na badany serwis internetowy, uznano The Royal Opera House We-
bsite Evaluation Report (Trosheva, 2013). W projektowaniu wlasnej procedury badawczej
przydatne okazaly sie publikacje dotyczace komunikacji teatru z widzami, w tym badanie
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nawykéw konsumenckich zwiazanych z nabywaniem biletéw na spektakle oraz rola emocji
w tym procesie (Troilo et al., 2014), komunikacja teatru z publicznoscia za pomoca Internetu
(Turrini et al., 2012), strategia pozyskiwania widzéw teatralnych z wykorzystaniem narzedzi
komunikacji cyfrowej (Kossecki & Swierczyriska-Kaczor, 2014) oraz badanie publiczno$ci
i wizerunku teatréw warszawskich (Siwiak et al., 2013).

Druga luka dotyczy przekazu symbolicznego serwiséw internetowych, chociaz odszu-
ka¢ mozna publikacje, ktérych autorzy analizuja m.in. serwisy WWW, odwolujac sie do
symbolicznych kategorii. Nie ttumacza jednak, jak definiuja badz interpretuja kategorie
symboliczne, ktérymi sie postuguja. Nieliczni autorzy, ktérzy stosowali okreslenie ,,sym-
boliczny” w odniesieniu do przedmiotu swych badan, charakteryzowali go za pomoca
nastepujacych okreslen: znaczenie barw (Hernik, 2012), wizerunek (Helfenstein, 2012,
191), prestiz/duma wynikajace z uzytkowania marki lub produktu (Helfenstein, 2012, 191;
Saucken & Gomez, 2014, 653), a takze tozsamo$¢ spoleczna (Schuitema et al., 2013, 40).
Dodatkowo czes¢ atrybutéw (np. ewokacja, ekspresja siebie, samorealizacja) bywa przypi-
sywana zaréwno do sfery symbolicznej, jak i do wartoéci hedonistycznych UX. W wyniku
analizy pi$miennictwa zidentyfikowane trzy publikacje, w ktérych oméwione zostaly bada-
nia ukladu sktadajacego sie z wartosci hedonistycznych, pragmatycznych i symbolicznych
(Bhui & Ibrahim, 2013; Hernik, 2012; Schuitema et al., 2013). Na ich podstawie nie udalo
sie jednak wyloni¢ spéjnego modelu uwzgledniajacego UX i przekaz symboliczny.

4. Zastosowana metodologia

W omoéwionych w artykule badaniach zastosowano metodologie jako$ciowa. Material
empiryczny gromadzono za pomoca symultanicznej wersji think-aloud protocol (TAP)
oraz techniki inspirowanej procedura Zaltman Metaphor Elicitation Technique (ZMET).
W badaniu wzieto udzial dziesieciu uzytkownikéw zwigzanych ze srodowiskiem teatralnym.
Byli wérdd nich aktorzy, pracownicy teatréw oraz widzowie.

W pismiennictwie naukowym odnotowuje si¢ trzy warianty TAP: concurrent (wersja
symultaniczna), retrospective (retrospektywna) oraz constructive interaction, zwana réw-
niez co-discovery learning (AlRoobaea et al., 2013, 92; Elling et al., 2012; Haak et al., 2009,
194; Sz6stek 2011, 97). W omawianych badaniach zastosowano symultaniczna wersje TAD,
co oznacza, iz kazdy z uzytkownikéw proszony byt o werbalizacje mysli, odczud i dziatan
w trakcie indywidualnej interakcji z analizowanymi serwisami internetowymi.

ZMET wywodzi sie z badan marketingowych i stuzy do mapowania modeli mentalnych
uzytkownikéw, takze z uwzglednieniem stanéw afektywnych. Istnieje wiele wariantéw
ZMET, ktére réznig sie liczba i ulozeniem poszczegdlnych etapéw badania. Zdaniem
Geralda Zaltmana, twércy ZMET, kluczowym elementem jest multisensoryczno$¢ bada-
nia, osiagnieta m.in. przez bazowanie na opowiesci o materialach wizualnych (Zaltman,
1996, 13). W badaniach autorki ZMET posluzyla jako inspiracja do wypracowania wlasnej
procedury, w ktérej kazdy z uzytkownikdéw proszony byl o krétka opowiesé o wezesniej
zgromadzonych przez siebie obrazach (od 8 do 12), przedstawiajacych wyobrazenie o wy-
branym teatrze krakowskim. Nastepnie zadawane byly pytania dotyczace zaprezentowanych
obrazéw, dotyczacych np. najbardziej znaczacych obrazéw oraz skojarzen, ktérych nie
udalo sie oddac za pomoca materiatéw wizualnych.
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Wybdr serwiséw WWW poddanych badaniu skladat sie z kilku etapdw. Za kryteria
konieczne przyjeto posiadanie przez serwis polskiej wersji jezykowej oraz jego przynalez-
noé¢ do teatru krakowskiego, rozumianego jako teatr z siedziba w Krakowie, niezaleznie
od organizatora oraz posiadania wlasnych scen teatralnych.

Pierwsza kwerende przeprowadzono w marcu 2015 r. Korzystajac z wyszukiwarki Google,
w polu wyszukiwania prostego wpisano dwa terminy: ,teatr” i ,Krakdéw”. Zapoznano sie
z trzema pierwszymi stronami wynikéw. Nastepnie kompletowane zestawienie serwiséw
uzupelniono na podstawie zawarto$ci internetowych repertuaréw teatralnych oraz katalogéw
DMOZiPKT. Opisana kwerende powtdrzono w listopadzie 2015 r. Po tej aktualizacji na liscie
znalazlo sie 21 serwiséw internetowych. Ostatecznie doboru dziewieciu serwiséw poddanych
badaniu empirycznemu dokonano nakfadajac na otrzymana liste serwiséw nastepujace filtry:
typologie widowisk teatralnych wedtug Christophera Balme’a (Sajkiewicz, 2010, 29), aktualna
strukture teatralnej mapy Krakowa oraz interfejs serwisu WWW, w tym uklad serwisu.

Decyzja, ktére serwisy, sposrdd dziewieciu zaproponowanych, byty uwzgledniane pod-
czas sesji nalezala juz do uzytkownika. Najpierw uzytkownik wybierat jeden teatr, dla ktérego
kompletowat obrazy oddajace subiektywne skojarzenia zwigzane z tym teatrem. Ten wybor
teatru determinowat pierwszy serwis, ktéry pézniej poddany byt badaniu. Nastepne dwa
serwisy wybierane byly przez uzytkownika za pomoca planszy, na ktérej znajdowaly sie
niepodpisane, kolorowe zrzuty ekranowe stron gtéwnych wszystkich dziewieciu serwiséw,
kazdy w formacie A4. Przyjeto zasade: uzytkownik dokonywal wyboru tylko jednego serwisu
z kazdej z trzech grup (pierwsza liczba w nawiasie oznacza, ile razy uzytkownicy wybrali
teatr do cze$ci z obrazami; druga odnosi sie do wyboru serwisu z planszy):

Gr. 1. Teatry dramatyczne: Krakowski Teatr Scena STU (3+1), Narodowy Stary Teatr

im. Heleny Modrzejewskiej (2+3), Teatr im. Juliusza Stowackiego (0+1).

Gr. 2. Teatry dramatyczne: Teatr Barakah (1+1), Teatr Laznia Nowa (1+4), Teatr Od-

wrécony (1+2).

Gr. 3. Teatry muzyczne i lalki: Krakowski Teatr Variété (0+4), Opera Krakowska (1+1),

Teatr Groteska (1+3).

Na poczatku badania uzytkownik opowiadat o kazdym ze zgromadzonych wcze$niej
materialéw wizualnych. Po zakorniczeniu wypowiedzi zadawane byly pytania do przedsta-
wionego zbioru obrazéw. Po wybraniu dwéch pozostalych serwiséw, uzytkownik wskazy-
wal kolejnosé¢, w ktérej chcialby dokonywac interakcji z serwisami. W kazdym z serwiséw
uzytkownik wykonywal 12 zadan. Po zbadaniu trzech serwiséw zadawane byly ogdlne,
podsumowujace pytania. Sesje z kazdym z uzytkownikéw rejestrowano w formie audio, od
momentu prezentowania obrazéw, do udzielenia odpowiedzi na ostatnie z pytan podsumo-
wujacych. Nie przewidziano limitu czasowego. Calo$¢ zgromadzonego materiatu poddano
transkrypcji oraz analizie tematycznej, ktéra usprawniono programem QDA Miner.

5. Opis przekazu symbolicznego serwisu Krakowskiego Teatru Scena STU

Serwis Teatru STU analizowany byl czterokrotnie, przy czym trdjka uzytkownikéw zdecy-
dowata sie zbiera¢ obrazy oddajace wyobrazenia zwiazane z Krakowskim Teatrem Scena
STU. Wyodrebniono cechy wspélne tego zbioru, ktére przedstawiono w sposéb graficzny
(Rys. 1). Sa to odwotania do konkretnych spektakli oraz ,Benefiséw’, lokalizacji teatru,
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fasady budynku, wnetrza teatru, a takze os6b zwigzanych z Teatrem, wsréd ktérych powta-
rzajacym sie nazwiskiem byl Jerzy Trela. Powtarzalo sie takze nawigzywanie do sposobu
promocji Teatru, w tym odwolania do telebimu znajdujacego sie na fasadzie Teatru, na
ktorym wyswietlane sa zapowiedzi spektakli. Przywolany zostat tez logotyp i jego konse-
kwentne stosowanie na materiatach promocyjnych Teatru. Natomiast najbardziej znacza-
cymi obrazami w kontekscie Teatru Scena STU byly obrazy przedstawiajace Jerzego Trele
i historie Teatru — w kontekscie realizacji marzen aktorskich (dla uzytkownika 1A1) oraz
fasada budynku (dla uzytkownikéw 4W2 i 10W5).

Rys. 1. Mapa mysli przedstawiajaca obrazy do Krakowskiego
Teatru Scena Stu zgromadzone przez uzytkownikéw 1A1, 4W2 i 10W5

,
i -

== " i
lokalizacja teatru

y Krakowski
Teatr

scena sTU 8

Na podstawie wypowiedzi uzytkownikéw oceniajacych serwis Krakowskiego Teatru
Scena STU mozna przyjacé, iz powierzchowne skojarzenia z Teatrem udalo sie dobrze odda¢
w serwisie. Benefisom po$wiecona zostata osobna zakladka w menu, uzytkownik 10W5
wskazal elementy potwierdzajace w serwisie skojarzenia ze znanymi aktorami oraz wyso-
kimi cenami biletéw, za$ na stronie gléwnej pojawiaja sie zdjecia sceny, co jest dostowna
reprezentacja tego elementu $wiata realnego w rzeczywisto$ci wirtualnej, a — jak zauwazyli
uzytkownicy 4W2 oraz 10W5 — uktad serwisu takze nawigzuje do wygladu sceny. Z opisu
sceny Teatru przedstawionego przez uzytkownika 4W2 wylania sie¢ obraz kwadratu oraz
bliskiego kontaktu widzéw z aktorami. W serwisie nie udalo sie¢ odszuka¢ nawiazania do
wspomnianego bliskiego kontaktu z aktorami, o ktérym podczas opowiesci o Teatrze STU
moéwil takze uzytkownik 7W4, natomiast silnie odwzorowana zostata geometria sceny, do
ktorej odnosza sie wypowiedzi Q1 i Q2 oraz Q3 dotyczace ukladu serwisu.

(Q1) ,Bo scena jest charakterystyczna w Teatrze Stu, prawda? To znaczy widzowie
maja bardzo bliski kontakt z aktorami. Siedza niemalze koto nich i otaczaja ich
z trzech, ta scene z trzech stron, wiec ten kontakt jest taki niemalze namacalny.
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To jest taki kwadracik, w ktérym sie wszyscy spotykaja” — uzytkownik 4W2
o Krakowskiem Teatrze Scena STU.

(Q 2) ,Jest to teatr krakowski. Jest to teatr kameralny, moim zdaniem, ale tego tutaj
nie widze, aczkolwiek ta strona... ona, jej ciemne tto powoduje, ze no moje sko-
jarzenia sa ewidentne wlasnie z tym wnetrzem Teatru, z tym kwadratem, z ta
publiczno$cia otaczajaca scene — to, jak najbardziej budzi moje skojarzenia” —
uzytkownik 4W2 o serwisie Krakowskiego Teatru Scena STU.

(Q 3) ,[C]aly serwis jest, tak jakby, wedlug mnie... tadnie pouktadany w takie... pro-
stokaty... (...) caly serwis jest oparty na takich prostokatach, przynajmniej ja tak
widze: jest prostokat, nazwijmy to z nagléwkiem; prostokat ze zmieniajacymi sie
reklamami najprawdopodobniej najblizszych spektakli; jest kolejny prostokat —
aktualno$ci; prostokat z mozliwo$cig zamawiania biletéw, a takze newsletter —
tez prostokat. I stopka — prostokat, takze... Ten kwadrat, ktdry de facto tez jest
prostokatem — idealnie pasuje” — uzytkownik 10W5 o serwisie Krakowskiego
Teatru Scena STU.

Odnotowano trudno$¢ z odwzorowaniem glebszych skojarzen. W serwisie nie udato
sie odnalez¢ elementéw wskazujacych na krakowski charakter Teatru, o ktérym moéwit
uzytkownik 4W2. Natomiast watpliwosci uzytkownika 7W4, co do charakteru Teatru STU
budzil zamieszczony w serwisie WWW opis:

(Q4) ,Rodzina STU, komuna teatralna, czoléwka swiatowej alternatywy, enklawa kon-
testacji — no, to <$miech> To pierwsze zdanie jest watpliwe. <smiech> W moim
odbiorze, wiec ja méwilem raczej co innego. Tak, bo czotéwka $wiatowej al-
ternatywy — no, poczatki takie byly... poczatki takie byty. Enklawa kontestacji,
kontrkultury — no to, co tam by Klata musial pisa¢, no?” — uzytkownik 7W4.

Dla uzytkownika 1A1 szczegélnie znaczace byly dwa filary znajdujace sie na scenie,
ktére przywotaly mysl o teatrze antycznym i znajduja odzwierciedlenie w zdjeciach pre-
zentowanych w serwisie:

(Q5) ,Tote... Bowsrodku sa takie wlasnie, o takie! Takie filary. I bardzo mi sie to kojarzy
z jakims starym, jakims greckim, antycznym teatrem. Miejscem, wlasciwie sceng
jaka$ taka antyczna. Takie co§ mam, takie mam sobie tez skojarzenie. Po prostu
ten $rodek. Srodek Teatru Stu. Te filary. Tak mi sig fajnie kojarzg, tak. Ale bardzo
lubie w ogdle, ja... jako$ tak ten grecki teatr mi sie zawsze strasznie podobato.
Takie... Takze pozytywne, pozytywne bardzo skojarzenie” — uzytkownik 1A1
o Krakowskim Teatrze Scena STU.

Réwnoczesnie 6w antyczny teatr, a przez to i Teatr STU, byl przez uzytkownika 1A1
bardzo pozytywnie kojarzony, na co natozyly sie inne skojarzenia zobrazowane m.in. przez
wytworne, eleganckie kostiumy. Natomiast ogélne wrazenie z interakcji z serwisem WWW,
z powodu napotkanych trudno$ci z zakresu uzytecznosci, pozostawilo uzytkownika 1A1
z poczuciem dysonansu:

(Q6) ,Wtasnie od teatru bym oczekiwal takiego klasycznego przedstawienia, klasycz-
nego teatru, klasycznej sceny, z takimi filarami greckimi, co jest w Teatrze Stu.
Po serwisie.... <Smiech> ciezko jest mi to pdzniej okresli¢, bo jest taki niedopra-
cowany ten serwis. (...)” — uzytkownik 1A1.

Gdyby natomiast rozpatrywac serwis Teatru STU tylko w zakresie estetyki, podstawowe
skojarzenia z tym Teatrem, zgodnym zdaniem uzytkownikéw zostaty oddane.
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(Q7) ,Mnie taka — tak samo sam teatr okreslitem jako wyrafinowany, tak samo strona

(Q38)

tez mi sie wydaje taka stonowana, bardzo z klasg” — uzytkownik 10W5 o serwisie
Krakowskiego Teatru Scena STU.

»Tak. No jest troche, mozna powiedzieé, ze jest ciemno. Ciemno, smutno. No,
ale tak wlasnie teatralnie. W jaki$ inny $wiat sie¢ mozna przenie$¢... Brazowa,
stonowana. Taka elegancka. Mysle, ze do takiego teatru, ktéry sie kojarzy jednak
z elegancja, a nie z jakimis takimi... méwiac [w] cudzystowie, nowoczesnymi
spektaklami, to jest ok, tak. Tak kolorystyka odpowiada” — uzytkownik 1A1
o serwisie Krakowskiego Teatru Scena STU.

(Q9) ,Ogdlnie rzecz biorac, nie lubie czarnego tla, ale akurat w tym przypadku w ogéle

(Q10)

mi nie przeszkadza. <&Dlatego, ze jest to teatr, czy...-&> Dlatego, ze to jest TEN
teatr. Bardzo pasuje, moim zdaniem. Ta strona zostala przygotowana w sposéb
przemyslany. <&Chce Pani to rozwinac jako$, czy juz na tym chce Pani zakon-
czy¢?&> No wlasnie jak widze, jak widze wnetrze tego teatru, wlasnie sfoto-
grafowane w taki sposéb, no to wida¢ wyraznie, ze tam jest wlasnie tak: czarno
i tylko jedna smuga $wiatla puszczona na srodek sceny i ja wlasnie tak widze te
strone internetowg, ze ona jest czarna i ma w sobie tylko ten jeden, jedno okno,
w ktérym wyswietlaja sie informacje. I to budzi moje skojarzenia z tym teatrem.
Nie wiem — moze nie by¢ zachecajace dla ludzi, ktérzy nie chodza do tego teatru,
wlasnie przez to, ze jest taka czarna i ponura” — uzytkownik 4W2 o serwisie
Krakowskiego Teatru Scena STU.

»[N]o ale to ,Wyzwolenie” jako$ bardziej do mnie przemawia, (-), bo tam mamy
jeszcze taki jaki$ uktad, taki tutaj sceniczny, (-)” — uzytkownik 7W4.

6. Czy serwis WWW musi oddawac charakter teatru?

Badania wlasne oparto na wstepnym zalozeniu — serwisom WWW przypisano mozliwosci
wspomagania realizacji poza-instrumentalnych potrzeb uzytkownika, stad, oprécz uzy-
teczno$ci i funkcjonalnosci, postanowiono uwzgledni¢ w badaniu warto$ci hedonistycz-
ne oraz przekaz symboliczny. W celu potwierdzenia slusznosci tego zalozenia, zadano
uzytkownikom pytanie o funkcje, ktére ich zdaniem powinien realizowac serwis WWW.
W efekcie otrzymano katalog sze$ciu funkgji:

—

2

A~~~ S~
W

5

) archiwalnej/dokumentacyjnej
) edukacyjnej/kulturotwérczej
) informacyjnej

4) oddawania charakteru teatru
) pragmatycznej

(6) promocyjnej.
W tym artykule uwage poswiecono znaczeniu przekazu symbolicznego, rozumianego
jako oddawanie charakteru teatru.
Opinie uzytkownikéw odnoénie istotno$ci przekazu symbolicznego serwiséw WWW
teatréw krakowskich byly zréznicowane. Mozna je uja¢ w ramach nastepujacych postaw:
(1) sceptycyzm wobec mozliwosci oddawania charakteru teatru za pomoca serwisu
WWW (np. Q11)
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(2) kompromis — serwis moze oddawac charakter teatru, ale nie powinno to przestaniac¢

funkcji pragmatycznych i/lub informacyjnych serwisu (np. Q12)

(3) konieczno$¢ — serwis powinien lub nawet musi oddawac¢ charakter teatru (np. Q13).

(Q11) ,Ciezko powiedzie¢ na podstawie samego serwisu, jakiego rodzaju jest to teatr,
co... W zaden sposéb serwis nie moze tego powiedzie¢. Normalnym jest, ze
marketing musi dziata¢ niezaleznie od formy... w jaka ubrane sa spektakle, ja-
kiego rodzaju sa tam robione produkcje. Marketing a scena czesto niewiele ma
ze soba wspdlnego. Po prostu mamy opis spektaklu, mamy zdjecia ze spektaklu
i cala otoczka zrobiona przez marketing, a to, co jest opowiedziane czesto nie
musi mie¢ zadnego zwiazku, zreszta tak samo, jak z trailerami filmowymi — tutaj
sobie co$ mruga, najlepsze zdjecia powybierane, najbardziej charakterystyczne,
zrobiony jaki$ krétki opis... <odglos przewijania strony> wiec no ciezko mi
odpowiedzie¢ na to pytanie na podstawie serwisu. Moim zdaniem si¢ nie da
odpowiedzie¢ na takie pytanie na podstawie serwisu” — uzytkownik 9A5.

(Q 12) ,Mysle, ze powinien na pewno w jakis sposéb oddawac charakter teatru, tak jak
ten Teatr Odwrdcony, ale nie powinno to przystania¢ tych funkgeji... dla ktérych
tak naprawde, wydaje mi sie, wchodzimy na strone teatru, czyli Ze chcemy kupic
bilet, sprawdzi¢ terminy spektakli itd., wiec... No, jest fajnie, kiedy to pasuje, ten
serwis do danego teatru, ale powinno sie tez da¢ wtasnie zrobi¢ to, co najwaz-
niejsze, tak” — uzytkownik 2A2.

(Q 13) ,Musi oddawac charakter, musi — w takim miescie, jak Krakéw, musi oddawac
charakter teatru, dlatego ze teatréw w Krakowie jest wiecej i ta strona po prostu
nie moze sobie tak wisie¢. Ona musi do kogos przemawiac i teatry no wyrabiaja
sobie swoja taka, taka wierna publiczno$¢ wsréd ludzi z Krakowa, chociaz...
chociaz wiem, ze coraz mniej akurat krakowian chodzi do teatru, a coraz wiecej
0s6b przyjezdnych” — uzytkownik 4W?2.

Uzytkownicy poszukali elementéw potwierdzajacych wyobrazenia o danym teatrze
m.in. w opisach, zaréwno teatru, jak i spektakli oraz w materiatach wizualnych, takich jak
zdjecia i/lub multimedia. Dla niektérych uzytkownikéw wazne bylo, gdy materialy wizualne
przedstawialy wnetrze i fasade teatru, inni natomiast zwracali wieksza uwage na materiaty
ukazujace fragmenty spektakli, gdyz na ich podstawie prébowali rozpoznaé¢ konwencje,
jaka postuguje sie dany teatr.

Zidentyfikowano rézne poziomy wyobrazen — poczawszy od powierzchownych, ktére
zwiazane sg m.in. z lokalizacja teatru oraz konkretnymi osobami, przez abstrakcyjne (jak
np. ryzyko i nieokreslonos¢ kojarzace sie uzytkownikowi 2A2 z Teatrem Odwréconym),
az do elementdw na tyle silnie zakorzenionych w §wiadomosci odbiorcéw (np. wybrane
logotypy), ze funkcjonuja one niezaleznie od calo$ci serwiséw i ocena ich spojnosci z ser-
wisem WWW staje sie niemozliwa. Uzytkownicy najczesciej odszukiwali w badanych
serwisach WWW powierzchowne skojarzenia, stad otwarte pozostaje pytanie o to, na
ile mozliwe jest oddanie charakteru teatru za pomocg serwiséw WWW w przypadku
bardziej abstrakcyjnych wyobrazen.

Ocena trafnoséci przekazu symbolicznego serwiséw WWW zalezna byta od wiedzy
i do$wiadczenia uzytkownika, co szczegdlnie widoczne byto na przykladzie serwiséw
Teatru Odwréconego oraz Opery Krakowskiej. Kolejnym z indywidualnych czynnikéw
wplywajacych na mozliwo$¢ analizy przekazu symbolicznego serwisu bylo nastawienie
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emocjonalne uzytkownikéw. Zaobserwowano kilka kategorii wrazenn emocjonalnych
i poznawczych, doswiadczanych przez uzytkownikéw podczas badania serwiséw WW W
teatréw krakowskich: odniesienia do wrazen dotyczacych $wiata realnego, wrazenia
wynikajace z interakeji z serwisem oraz wrazenia wywolane sytuacja badania i wrazenia
nie wyrazone podczas werbalizacji. Tylko cze$¢ z nich mozna zakwalifikowaé do UX
serwisow WWW.

Nie sposéb oméwi¢ w tym artykule trudnosci napotykanych przez uzytkownikéw pod-
czas interakcji z serwisami. Wiazaly sie one m.in. z procesem zakupu i informowaniem
o dostepnosci biletéw, obecnoscia i poprawnoscia dzialania wyszukiwarki, przejrzystoscia
i klarownoscia etykiet i opiséw, aktualizacja tresci, nadmiarem badz niekompletno$cia in-
formacji, a wreszcie nieprzewidywalnos$cia serwisu. Istotne jest to, iz uzytecznos¢ bywata
wigzana z przekazem symbolicznym (np. Q14):

(Q 14) ,Na pewno nie Teatr Variété — rébmy drogg eliminacji — strasznie mi sie¢ nie
podoba to, ze nie widze dwoch pierwszych literek, bo ktos genialnie umiescit
bialy napis na jasnym tle. Od razu mi si¢ wydaje, ze skoro napisu dobrze nie
potrafia zrobi¢, nie zadowola mnie, jezeli chodzi o sztuke” — uzytkownik 10W5.

W wypowiedzi Q14 oraz w opisie przekazu symbolicznego Teatru STU zaznaczono,
ze negatywne wrazenia zwigzane z uzytecznoscia serwisu, moga by¢ wlaczone przez
uzytkownika w ocene przekazu symbolicznego serwisu i sprzyjac¢ niekorzystnej dla teatru
interpretacji (Q6). Nie jest to zaskakujace twierdzenie. W trakcie badan zauwazono réwniez
zalezno$¢ w druga strone, tj. pozytywnej ocenie warto$ci pragmatycznych towarzyszyla
luka w przekazie symbolicznym. Najwyrazniej zauwazono to w wypowiedziach uzytkowni-
kéw 4W2, 6A312A2. Dwie pierwsze dotyczyly serwisu Teatru Variété, zas trzecia serwisu
Teatru Odwrdconego. W kazdym z tych przypadkéw uzyteczno$¢ serwisu zostata przez
uzytkownikéw oceniona pozytywnie, natomiast w og6lnym odbiorze serwisu brakowalo
jakiegos elementu oddajacego wyobrazenia uzytkownika o danym teatrze. Uzytkownik 2A2,
podczas calego badania, podkreslal swéj sceptycyzm wobec mozliwo$¢ pelnienia przez
serwis WWW funkcji oddawania charakteru teatru, za$ jedynym odstepstwem od tej tezy,
byta wlasnie ogélna ocena serwisu Teatru Odwréconego. Zdanie uzasadniat odwolaniem
do teorii czystej formy Witkacego, na ktdrej opiera si¢ Teatr Odwrécony (Q15, Q16):

(Q 15) ,Teoria czystej formy to jest taka teoria, ktéra méwi, ze widz, ktéry oglada
spektakl, oglada dramat... powinien dozna¢ takich wewnetrznych jakich$ uczug,
ze po wyjsciu ze spektaklu... powinien mie¢ takie poczucie, ze brat udziat w ja-
kims takim nieuchwytnym, bardzo dziwnym zdarzeniu, ktére mialo go, w jakis
spos6b tam, wlasnie, oczyéci¢. Na tej zasadzie” — uzytkownik 2A2 o Teatrze
Odwréconym.

(Q 16) ,Korzysta sie z niego bardzo wygodnie, ale... Wtasnie przez to, ze korzysta sie
z niego tak bardzo wygodnie, to czego$ mi tutaj brakuje. Teraz mi przyszio do
glowy, ze gdyby tu byt jaki§ motyw przewodni, muzyczny wiasnie taki... moze
jakis Teatru Odwréconego... to, czy on by nie zaburzyl tej wlasnie takiej hm...
zasady czysto$ci przestrzeni na tej stronie, tak bym to nazwal” — uzytkownik
2A2 o serwisie Teatru Odwrdconego.
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7. Whnioski

Opisane w artykule badanie stanowilo prébe zapelnienia luk w pi$miennictwie naukowym
z zakresu przekazu symbolicznego serwiséw internetowych oraz User Experience serwiséw
teatréw. Przedstawiony zostal katalog szesciu funkcji przypisywanych serwisom WWW
oraz zarysowano zalezno$ci miedzy warto$ciami pragmatycznymi UX a przekazem sym-
bolicznym. Do czynnikéw wplywajacych na przekaz symboliczny zaliczono cechy indy-
widualne uzytkownika, takie jak doswiadczenie i wiedza oraz nastawienie emocjonalne,
a takze elementy wnoszone przez interakcje uzytkownik-serwis, reprezentowane m.in.
przez uzyteczno$é, przy czym pozytywnej ocenie uzytecznosci serwisu niekoniecznie
towarzyszy oczekiwany przekaz symboliczny.

Prowadzone sa dalsze badania nad rozszerzong definicja przekazu symbolicznego i jego
wplywem na zachowania informacyjne uzytkownikéw serwiséw WWW.
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Symbolic Messages and User Experience Approach
Exemplified with the Websites of Cracow Theaters

Abstract

Purpose/Thesis: The purpose of the article was to investigate symbolic messages and User Experience
approach in the case of the websites of Cracow theaters. The websites were claimed to support users’
non-instrumental needs.
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Approach/Methods: The study was conducted by means of qualitative research. Data were gathered
with TAP and the technique based on ZMET. Ten users participated in the study and all of them had
some theater background. Nine theater websites were chosen for the study. All empirical material
was examined with thematic analysis.

Results and conclusions: Symbolic messages were depicted based on the Theater Scena STU website.
The user’s individual characteristics, emotional attitude and elements brought by the user-website
interaction were found to be the factors influencing the symbolic messages. It was discovered that the
positive assessment of the website usability does not necessarily lead to the expected symbolic message.
Originality/Value: The article is intended as a contribution to further research on the relations be-
tween symbolic messages, informative messages and the usability of websites, which have not been
studied in the information science so far.
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