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1. Wstep

User Experience to ogot wrazen, jakich klient, czy ogdlniej — uzytkownik - doswiadcza Co to jest

w zwiazku z naszg ustuga badz produktem. Aby wyttumaczy¢ lepiej, co oznacza
to pojecie przedstawie trzy przyktady. Na poczatek dwa niezwigzane z ustugami
internetowymi.

1.1. Przyklad pierwszy - restauracja

Pierwszy przykfad bedzie dotyczyt restauracji, do ktérej czasem chodze na obiad.
Restauracja ta wprowadzita swego czasu wyjatkowo atrakcyjng promocje — 50% znizki
na wszystkie produkty dla oséb do tego uprawnionych.

Oczywiscie promocja ta sprawita, ze nie tylko z przyjemnoscia sam czesciej
chodzitem tam na obiad, ale postanowitem zaprosi¢ réwniez znajomych. Niestety,
gdy przyszto do ptacenia zawiodtem sie — okazato sie, ze promocja jak najbardziej
obowiazuje, ale tylko wtedy, gdy przypomni sie o niej przed ztozeniem zamoéwienia.
Tym razem o tym zapomniatem. Nie pomogly negocjacje z uprzejma kelnerka
—twardo stafa na stanowisku, ze po ztozeniu zamoéwienia nie moze go juz zmodyfikowac
i wprowadzi¢ znizki. Koszt obiadu dla kilku oséb niespodziewanie mi sie podwoit. Mato
tego — moi znajomi poczuli sie zaktopotani, gdy zorientowali sig, ze ten ,tani obiad’,
na ktéry ich zaprositem, w rzeczywistosci wcale taki tani nie byt. W efekcie promocgja,
ktéra miata na celu zachecenie do czestszego odwiedzania restauracji odniosta
w moim przypadku skutek doktadnie odwrotny:

e ja sam przez jakis czas od tego zdarzenia omijatem te restauracje ze wzgledu
na zte wspomnienia,

e moiznajomi stwierdzili, ze restauracja jest podejrzana, bo skoro o promocjach
trzeba informowac koniecznie przed ztozeniem zamowienia, to pewnie
jedzenie, ktore sie dostaje w promogji jest w jaki$ sposéb gorsze od tego
serwowanego poza promocja,

e zamieszanie przy naszym stoliku obserwowata cata sala klientéw, ktérzy
usmiechajac sie pod nosem komentowali, ze restauracja nas,oszukata”.

Po jakims czasie, gdy znowu zapomniatem w tej restauracji poinformowac o posiadanej
znizce przed ztozeniem zamodwienia, postanowitem dowiedzie¢ sie, z czego wynika
ten irytujacy obowiazek. Okazato sig, ze powodem byt... elektroniczny system obstugi
zamowien, ktéry nie pozwalat na zmiane tego juz raz ztozonego. Kelnerka musiataby
wprowadzi¢ zaméwienie jeszcze raz do systemu, zeby je zmieni¢, co oznaczato,
ze kwota poprzedniego (istniejgcego z punktu widzenia systemu) zamdéwienia mogtaby
zostac obcigzona ona sama. Nic wiec dziwnego, ze im wyzszy byt rachunek, tym mniej
kelnerki byty chetne do poniesienia ryzyka zwigzanego z jego zmiana.

Zatem sposob dziatania systemu informatycznego zawazyt na tym, ze bardzo dobra
promocja przyniosta w moim przypadku (a jestem przekonany, ze nie tylko w moim)
skutek doktadnie odwrotny od oczekiwanego. Charakterystyczne jest to, ze z punktu
widzenia funkcjonalnosci wszystko bytlo w porzadku - system dziatal, kelnerka
obstugiwata mnie prawidtowo - a jednak co$ byto nie tak. To co$ to wtasnie User
Experience catego procesu — efekt koricowy zwigzany z zadowoleniem klienta.

1.2. Przyktad drugi - kuchnia elektryczna

Drugi przyktad to réwniez problem wziety z zycia. Moi rodzice niedawno skonczyli
budowe domu. Urzadzili w nim nowa kuchnie, w ktérej wyposazeniu znalazta sie
m.in. zabudowana kuchenka elektryczna. Posiada ona zabezpieczenie, majgce na celu
zapobieganie wigczeniu piekarnika przez dzieci. Polega ono na tym, ze aby odblokowac
reczne ustawianie parametréw piekarnika, nalezy wcisna¢ na pie¢ sekund odpowiednia
kombinacje pokretet i guzikdéw stuzacych za interfejs tego urzadzenia.
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Pomyst jak najbardziej stuszny, w praktyce jednak okazat sie wyjgtkowo Zle
zaprojektowany i wykonany. Nikt w domu nie pamieta bowiem owej kombinacji,
instrukcja dawno gdzies sie zapodziata i w efekcie, zeby wytgczy¢ blokade, trzeba
odcig¢ od kuchenki zasilanie - po ponownym wiaczeniu kuchenki do pradu blokada
jest wylaczona, jednak zawsze po kilku dniach okazuje sie, ze wtaczyta sie z powrotem.
Oczywiscie rodzice nie wiedzg tez, w jaki sposéb jg wiaczaja. Pokrettowy interfejs
kuchenki jest skomplikowany i starajg sie go nie uzywac.

Dodatkowo ze wzgledu na to, ze jest to kuchenka zabudowana, wytaczenie jej
z pradu nie jest prosta sprawg. Wobec tego, za kazdym razem, gdy moi rodzice planuja
skorzystanie z piekarnika wylaczaja prad w catym domu. W efekcie, przy okazji, trzeba
ustawia¢ niemal wszystkie zegarki elektryczne, ktére nawet po chwilowym braku pradu
wskazujg godzine 00:00.

Pomyst jest dobry, cel stuszny, a w praktyce rozwigzanie okazuje sie chybione. Moi
rodzice nie tylko nabrali negatywnego stosunku do producenta kuchenki, ale odradzaja
jego produkty swoim znajomym. Z pewnoscia nie to miat na celu.

1.3. Przyktad trzeci — poréwnanie About.com i Amazon.com

Ostatni przyktad jest stricte internetowy. W podkascie' ,Usability Tools Podcast: The
Truth About Page Download Time” Jared Spool opisywat badanie z uzytkownikami,
w ktérym wzieto pod lupe miedzy innymi serwisy About.com i Amazon.com.W badaniu
uczestnicy mieli m.in. okredli¢, jak szybki byt wedtug nich dany serwis internetowy.
Ku zdziwieniu organizatoréw, badani w skrajnie rézny sposdb ocenili wymienione
serwisy, chociaz moderatorzy podczas badania nie zauwazyli réznic. Serwis About.com
oceniony byt, jako bardzo wolny, a Amazon.com, jako bardzo szybki. Po sprawdzeniu
tych wynikéw z zapisami video z badan okazato sie, ze w rzeczywistosci byto doktadnie
odwrotnie — strona About.com wgrywata sie zdecydowanie najszybciej, podczas gdy
strona Amazon.com potrafita fadowac sie nawet minute.

Badania te powtdérzono i sprawdzono. Okazato sig, ze to, czy uzytkownicy okreslali
dany serwis, jako szybki lub wolny miato bezposredni zwigzek z tym, czy udato im sie
zrealizowac na danej stronie swoje zadanie. Jedli tak, to strona okreslana byta, jako
szybka, jesli nie — przeciwnie.

Charakterystyczne w tym przykfadzie jest to, ze osoby odpowiedzialne za About.com
prawdopodobnie zdawaly sobie sprawe z takich opinii uzytkownikéw - stad strona
zostata skontruowana tak, ze dziatata wyjatkowo szybko. Jednak nie to stanowito
faktyczny problem korzystajacych z niej uzytkownikéw. Stat sie on dostrzegalny dopiero
po spojrzeniu na proces z szerszej perspektywy. Z punktu widzenia funkcjonalnosci
wszystko dziatato jak nalezy, ale z punktu widzenia uzytkownika nie.

1 Forma internetowej publikacji dZzwiekowej lub filmowej, najczesciej w postaci regularnych odcinkéw,
pl.wikipedia.org,
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2. User Experience a powodzenie e-ustug

Powyzsze przykfady pokazuja, w jaki sposéb Zle zaprojektowane User Experience Sukces
wptywa na skutecznos¢ ustug lub e-ustug. Jest oczywiscie wiele przyktadéw, w ktérych w e-ustugach
za sukcesem e-ustugi stoi wiasnie dobre User Experience. Ponizej wymieniamy kilka dzieki User

z nich: Experience

2.1. Google

W momencie, gdy Google wchodzito na rynek ze swojg wyszukiwarkg, funkcjonowato
juz kilka duzych, znanych produktéw konkurengji, m.in. Yahoo czy Altavista. Jednak
z punktu widzenia uzytkownika Google byto zupetnie inne. Wyszukiwarka nie tylko
dostarczata bardzo dobrych odpowiedzi na kierowane zapytania, ale tez, jako jedyna
miata prosty, pozbawiony reklam interfejs pozwalajacy skoncentrowac sie na tym,
czego szukamy, a nie na tym, co przy okazji moglibysmy kupi¢.

Google

Polska

[ S2ukajw Google J( Szczesiiwy traf | Sazacais aiscos
® Szuka winternecie © Szukaj na stronach kategoril: jezyk polski

Programy reklamowe - Rozwigzania dia firm - Wszystko o Google - Google com in English

SANE . Brraratnoi
282008 -F =) 5

Rys.1: Wyszukiwarka Google

Nie dziwi to, jesli weZmiemy pod uwage, ze Google od poczatku wysoko cenit sobie
uzytecznos$¢ i User Experience swoich produktéw. Klient pocztowy, serwis z mapami,
kalendarz, pakiet biurowy - wszystkie te aplikacje projektowane sa od poczatku
z mysla o uzytkownikach.

2.2. Basecamp

Basecamp to narzedzie do zarzadzania projektami dla matych grup. Jednak
w przeciwienstwie do klasycznych narzedzi tego typu, takich jak Microsoft Project,
koncentruje sie nie na planowaniu i $ledzeniu realizacji projektu (co w Basecampie
ograniczone jest do minimum), lecz na komunikacji zespotu z klientem.

Narzedzie to pomaga rozwigzywac konkretne problemy konkretnych uzytkownikéw
- mate grupy pracujace czesto w tzw. zwinnych metodykach (Agile Programming)?
nie potrzebuja w zaawansowany sposob planowac¢ swoich projektéw. Zwykle
wystarczy im znajomo$¢ gtéwnych punktéw w harmonogramie projektu,
zato bardzoistotne jest dla nich szybkie i sprawne zbieranie opinii od klienta i wtgczenie
go w proces projektowy.

2 Adaptacyjne zarzqdzanie projektami (ang. Agile Project Management, APD) to zbiér réznych metodyk,
okreslanych jako zwinne bqdz lekkie, i narzedzi stosowanych w zarzqdzaniu ztozonymi i innowacyjnymi
projektami - gtdwnie informatycznymi (m.in. w zakresie inZynierii oprogramowania), za: http://mfiles.pl/pl/
index.php/Adaptacyjne_zarz%C4%85dzanie_projektami
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Get projects done

OVER 1,000,000 PEOPLE SIGNED UP WORLDWIDE
Basecamp is the smarter, easier, more
elegant way to collaborate on your
internal and client projects.

Sign up for free or Take a tour

Signug in |less than 30 secandz. Got an account? Log in.

BUSINESS 2.0 FIST@MPANY
THE WALL STREETJ0 | Businessibeek]

ead more reviews and buzz

Bfad MOrg reviews INg DUZE

Rys. 2: Basecamp

Nicdziwnego,zefirma37signals—producent Basecampa-stworzytrozwigzanieidealnie
odpowiadajace na powyzsze problemy. Sami bowiem sg niewielkim, rozproszonym
zespotem, pracujacym nad projektami o dynamicznie zmieniajacych sie zatozeniach.
Sami autorzy przyznaja zresztg, ze projektowali narzedzie dla siebie i dla firm takich
jak oni.

2.3. Amazon

Wspominany wczesniej Amazon jest przyktadem stworzenia zupetnie innego produktu
konsumenckiego poprzez odpowiednie skoncentrowanie sie na celach i potrzebach
uzytkownika. Podobnie jak Google, Amazon nie byt pierwszg ksiegarnig w Internecie.
Szybko jednak stat sie najwieksza i najlepsza.

Nie bez znaczenia byly udogodnienia dla klientéw, ktérych brak byto w éwczesnych
sklepach internetowych, a ktére dzisiaj staly sie juz standardowymi narzedziami
zaliczanymi do trendu Web 2.0 takimi jak: zakup jednym kliknieciem (one-click buy)
czy system rekomendacji podobnych produktéw.

Oczywiscie, za sukcesem Amazona stoja nie tylko rozwigzania w interfejsie, ale sa one
istotna jego sktadowa. Swiadczy o tym fakt, ze niemal kazda zmiana w wygladzie strony
Amazon.com pocigga za soba zmiany na stronach konkurencji na catym Swiecie.

EXD

ustamier? tad hare
- — —

paiy BLOG + *m i
Top #
Holiday Deals

=y [Ty ——

b

Home & Garden

Grocery, Heafh & Beauty 3

Torys, Mats & Haty

Appare, Shoss & Jeweiry
Spors & Outdeors
Toois, Auio & indumirial

-

Rys. 3: Amazon.com
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3. Sktadowe User Experience

Z dotychczasowych rozwazan wytaniaja nam sie nastepujace wnioski:

e User Experience nie wynika wprost z okreslenia funkcjonalnosci produktu lub
ustugi. Jest jeszcze zalezne od tego, jak oddziatuje z nimi uzytkownik,

e User Experience zalezy od wielu czynnikéw, czesto trudnych do dostrzezenia,
nim nie oceni sie procesu w szerszej perspektywie,

e zapewnienie zadowalajagcego User Experience moze przestoni¢ niektore
problemy z wydajnoscig czy funkcjonalnoscia (jak w przypadku poréwnania
Amazon i About.com, czy znikomej funkcjonalnosci zarzadzania projektami
w Basecamp).

Jednak samo poznawanie tego zagadnienia poprzez przyktady nie pozwala nam
spojrze¢ na naszg ustuge, przeanalizowac i sprawdzi¢ czy jej User Experience bedzie
zaspokajato potrzeby uzytkownikéw. Przeglagdem procesu i narzedzi stuzacych
do analizy User Experience zajmiemy sie juz za chwile. Teraz skupimy sie jeszcze nad
elementami wptywajacymi na odczucia naszych uzytkownikow.

Postuzymy sie w tym celu modelem ,User Experience Honeycomb” autorstwa Petera
Morville'a®. Autor przedstawia w nim siedem sktadowych User Experience produktu
badzZ ustugi. Produkt wywierajacy pozytywne wrazenia na jego uzytkownikach musi
by¢:

przydatny (useful),
uzyteczny (usable),
pozadany (desirable),
odnajdywalny (findable),
dostepny (accessible),
wiarygodny (credible),
wartosciowy (valuable).

Przeanalizujemy teraz kazda z powyzszych sktadowych z osobna.
3.1. Przydatny

Produkt lub ustuga, ktére projektujesz, musi odpowiadac¢ na realne zapotrzebowanie
jego przysztych uzytkownikéw. Nie moze by¢ tylko listag funkcjonalnosci nakreslonych
przez dzial zarzadzania produktami lub marketingu. Produkt, ktéry, zamiast
rozwigzywac konkretne problemy, jest tylko zbiorem funkcji, bedzie powodowat
frustracje uzytkownikéw. Przed wdrozeniem dowolnej nowej funkcjonalnosci wynotuj
sobie sytuacje, w ktérych uzytkownicy korzystaja z tej nowej funkgcji. Jedli nie mozesz
wymysle¢ dobrego przykfadu praktycznego jej wykorzystania to najprawdopodobniej
uzytkownicy Twojego produktu réwniez nie beda tego w stanie zrobi¢. Dodatkowa
funkcja bedzie im tylko przeszkadzac i zwiekszac ich niepewnos¢.

3.2. Uzyteczny

tatwos¢ uzytkowania powinna by¢ podstawowa cecha dowolnego produktu. Zwtaszcza
elektronicznego, poniewaz nie mozemy sobie wyobrazi¢ jego sposobu dziatania.
W przypadku urzadzenia lub mechanizmu automatycznego wiemy mniej wiecej,
copowinnosie stac¢ po nacisnieciu przycisku, pociggnieciu za dzwignieg, czy przesunieciu
suwaka. Nie mamy tego komfortu podczas korzystania z interfejsu komputerowego,
badZ elektronicznego. Dlatego bardzo istotne jest to, zeby takie interfejsy byty
intuicyjne i wyraznie informowaty uzytkownika o tym, co robiag w danej chwili
i co sie zmienito po ostatniej akcji. W kontekscie poprzedniego punktu pamietaj jednak,
ze sama uzytecznosc to nie wszystko.

3 Oryginalny artykut i obrazek, o ktérym tutaj mowa jest dostepny pod adresem: http://semanticstudios.com/
publications/semantics/000029.php

Dobre User
Experience
niweluje inne braki
na stronie WWW

Przyktadowy
model dobrego
ksztattowania
User Experience
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3.3. Pozadany

Pamietaj o tym, ze na wrazenia uzytkownikéw w réwnym stopniu wptywa wyglad,
marka i inne aspekty projektowania emocjonalnego Twojego produktu lub ustugi,
a nie tylko sama funkcjonalno$¢ Zadbaj o to, zeby Twéj produkt nie tracit w oczach
uzytkownikéw z powodu niespdjnego wizerunku.

3.4. Odnajdywalny

Informacja, ktérej nie mozna odnalez¢, nie istnieje. Ta zasada odnosi sie réwniez
do Twojego produktu. Jesli uzytkownicy nie dowiedzg sie o nim, lub nie dotra do niego,
nie beda mogli z niego skorzystaé. Dla-tego z punktu widzenia uzytkownika wazna
jest rowniez reklama i informacja o produkcie w mediach. Dla wielu uzytkownikdw
bedzie to pierwszy kontakt z produktem i jedli nie zrozumieja, ze mégtby by¢ dla
nich przydatny, moga juz nigdy sie tego nie dowiedzie¢. Dodatkowym aspektem tej
skladowej jest organizacja i nawigacja Twojego serwisu internetowego. Architektura
informacji powinna by¢ tak zorganizowana, zeby uzytkownicy nie musieli zgadywa¢,
co znajduje sie pod linkiem, w ktéry zamierzaja klikna¢, powinni tez wiedzie¢, gdzie
szukac¢ informacji, badz funkcjonalnosci, po ktérg przyszli.

3.5. Dostepny

Dostepnos$¢ mozna rozpatrywaé w kontekécie dwdch aspektéw - bezawaryjnosci
i braku utrudnien dla oséb z ograniczeniami fizycznymi.

3.5.1. Bezawaryjny

W pierwszym przypadku sprawa jest prosta — musisz zadbac o to, zeby dane, ktérymi
podziela sie z Tobg uzytkownicy, byly dostepne niezaleznie od réznych wydarzen
losowych. Serwery sg tylko urzadzeniami i zgodnie z zasada ztosliwosci rzeczy
martwych psuja sie w najmniej oczekiwanym momencie. Na takie okazje powiniene$
miec zapasowe kopie wszystkich danych, najlepiej zlokalizowane w odlegtym fizycznie
miejscu. W ten sposob, nawet w przypadku nieoczekiwanej katastrofy, bedzie mozna
uruchomi¢ Twoja ustuge np. na innym kontynencie bez zauwazalnych réznic dla
uzytkownikéw i bez utraty jakichkolwiek ich danych. Bezawaryjnos¢ jest réwniez
istotna z punktu widzenia nastepnego punktu — wiarygodnosci. Obecnie jest ona
dosy¢ prosta do zapewnienia - istniejg wyspecjalizowane firmy, ktére zadbaja zaréwno
o bezpieczenstwo danych Twoich klientéw, jak réwniez o skalowalnos¢*i bezawaryjnosé
Twoich serwisow.

3.5.2. Brak utrudnien dla oséb z ograniczeniami fizycznymi

Dostepnos¢ w drugim przypadku - brak utrudnien dla oséb z ograniczeniami
fizycznymi - nie jest juz taka prosta do zapewnienia. Zwykle kojarzona jest
z dostepnoscia tresci dla oséb niewidomych, ale nie ogranicza sie tylko do tego.
Istnieja np. wady wzroku takie jak daltonizm, ktérych posiadacze nie beda korzystali
np.zurzadzen czytajacychtreséstrony (screenreader),aktérymzledobranekolorymoga
skutecznie uniemozliwi¢ dotarcie do niektérych tresci. Warto tez pamietac o osobach
zograniczonymizdolnosciamiruchowymi(np.osobystarsze),dlaktérych np.korzystanie
z zaawansowanego menu wymagdajacego klikniecia w konkretny, maty fragment
ekranu moze by¢ wrecz niewykonalne.

W przypadku dostepnosci czesto sprawdza sie zasada, ze prostsze jest lepsze. Im dane
rozwigzanie jest mniej skomplikowane, tym tatwiej zapewni¢ jego bezawaryjnos¢
i dostepnos¢ dla 0séb z ograniczeniami fizycznymi. Zwykle prostsze rozwiazania

4 Cecha systemdw komputerowych, polegajqca na zdolnosci do dalszej rozbudowy, ale takze miniaturyzacji
systemu, za: http://pl.wikipedia.org/
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sg row-niez bardziej uzyteczne.
3.6. Wiarygodny

Wiarygodnos¢maznaczeniezwtaszczaw przypadkuréznegorodzajuustugfinansowych.
Ale nie tylko — wszedzie tam, gdzie uzytkownik powierza Ci swoje dane (nawet, jesli
wydaje sie,ze sgtodane kompletnie bezznaczenia), nalezy dotozyéwszelkich staran, aby
zapobiec watpliwosciom, czy beda one bezpieczne. Zagadnienie to obejmuje zaréwno
zabezpieczanie pofaczenia z Twojg strong za pomocg odpowiednich certyfikatéw,
ale tez tak proste rzeczy jak strony i komunikaty o btedach. Jezeli nie zadbasz
oto,zebyuzytkowniknigdy nie spotykatsie ztechnicznymikomunikatamiserwowanymi
nam standardowo przez serwer WWW (typu ,wystagpit btad 404”), to moze on dojs¢
do wniosku, ze serwis jest podatny na usterki.

Serwis musi budowac swojg wiarygodnos¢ za pomoca odpowiedniego wizerunku
- projektu graficznego, stylu tresci na stronie, odpowiedniej komunikacji mailowej
z uzytkownikami.

Kwestie wiarygodnosci stron WWW od wielu lat sa badane na amerykanskim
uniwersytecie Stanforda w ramach projektu Web Credibility Project.

3.7. Wartosciowy

Twdj produkt musi posiada¢ jakas wartos¢ dodang dla uzytkownikéw.
Nie wystarczy, ze bedzie spetniat ich potrzeby, jesdli istnieje dziesie¢ innych
produktéw, ktére robig to samo, ale w jakis sposéb s3 lepsze od Twojego. Warto
w tym kontekscie zrobi¢ analize konkurencji, bioragc pod uwage wszystkie aspekty,
o ktérych méwilismy powyzej. Wartosé¢ danej strony jest tym aspektem, za pomoca
ktérego uzytkownicy beda odrézniali nas od konkurencji. Nalezy zwréci¢ na to uwage
i zadba¢, zeby nie byta to przypadkowa cecha, a zaplanowany przez Ciebie przekaz.

3.8. Podsumowanie

Wymienione powyzej aspekty wchodzace w zakres User Experience pozwalaja spojrze¢
na Twoj produkt z innej, szerszej perspektywy. Pozwalajg zobaczy¢ go takim, jakim
bedzie go widziat uzytkownik.

Mozna traktowac kazdy z tych aspektéw osobno i zastanowi¢ sie, w jaki sposéb
ulepszajac swoje rozwigzanie pod danym wzgledem mozesz uzyska¢ przewage
konkurencyjna.

Nie jest to jedyny model przedstawiajacy koncepcyjnie User Experience produktéw
sieciowych. Innym bardzo znanym modelem jest projekt Jesse Jamesa Garretta,
+Elements of User Experience”.

Na podstawie projektu Morville’a powstato wiele pomystéw pochodnych, czerpigcych
zniego podstawowy zamystistrukture. Tak naprawde na potrzeby kazdego konkretnego
projektu mozna stworzy¢ osobny model ukazujacy wptyw produktu na zycie
uzytkownikéw i pozwalajacy skupic sie na jak najlepszym spetnianiu potrzeb i celéw
uzytkownikéw. Jednak przedstawiony tutaj model mate zalete, ze jest do$¢ uniwersalny
i prosty — stanowi dobrg baze do wtasnych eksperymentéw koncepcyjnych.
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4, Planowanie User Experience

Dobry User Experience rzadko jest dzietem przypadku. Nie wystarczy losowe wybranie
kilku metod i narzedzi, aby osiggna¢ zamierzony efekt. Potrzebny jest proces, ktéry
uporzadkuje Twoje dziatania i bedzie Cie chronit przed popetnianiem btedéw.

Projektowanie zorientowane na uzytkownika (User Centered Design) to mozliwos¢
spojrzenia na produkt z punktu widzenia klienta i zaoferowania mu rozwiagzan, ktére:

beda mogty by¢ uzywane wygodnie i bez wysitku,

nie beda powodowaly frustracji i negatywnych emocji,

beda tatwe do rozumienia,

beda rozwigzywaty problemy (a nie tylko posiadaty funkcjonalnosci).

Proces projektowy User Centered Design sktada sie z trzech etapéw, ktére pozwalaja Dochodzenie
zrealizowac te cele: do dobrego
User Experience
krok po kroku

1. Zrozumiec
Zanim zaczniesz tworzy¢ rozwigzania musisz pozna¢ problemy i zrozumiec
potrzeby, zachowania oraz obawy klientéw,

2. Zaprojektowac
Od idei do drobnych szczegotéw (od ktdrych zalezy, czy produkt jest fatwy
W uzyciu czy nie),

3. Dostarczy¢
Opracowanie projektu to dopiero potowa sukcesu. Przekazanie tej wiedzy
programistom i zbudowanie produktu dopetnia catosci.

Projektowanie User Experience najlepiej zaczg¢ wczesnie, zanim do pracy przystapia
programisci i Twoim gtéwnym problemem bedzie wybér bazy danych. Z punktu
widzenia uzytkownikéw to interfejs (czyli to, co moga zobaczyc¢) stanowi caty produkt.
4.1. Etap pierwszy: zrozumiec

Pomysty na produkty i ustugi nie musza wynikac z badan, ale dopiero badania i dobre Metody

zrozumienie uzytkownikéw pozwala nam je ocenia¢, modyfikowac i rozwijac. zdobywania
wiedzy

Co dokladnie robie? o zachowaniach
uzytkownikow

Twoja intuicja i doswiadczenie bardzo czesto nie s wystarczajgce. Przeprowadz
badania, aby na p6zniejszych etapach méc podejmowacd sSwiadome decyzje projektowe
i by zrozumie¢ swoich przysztych klientéw i uzytkownikéw.

Narzedzia, ktére mozesz wykorzystac to:

¢ wywiady pogtebione, aby dowiedzie¢ sie rzeczy, ktérych nie sg w stanie
uchwyci¢ proste ankiety,

e analiza“dzien z zycia’, ktéra pozwoli Ci zrozumie¢, jak mato czasu i uwagi beda
poswiecac uzytkownicy Twojej ustudze w ciggu catego dnia,

e badania fokusowe, aby odkry¢ nastawienie ludzi do Twojego pomystu,

e ankiety i wywiady telefoniczne, aby oceni¢ wyniki badan jakosciowych
na wiekszej liczbie oséb,

e obserwacja uzytkownikéw, aby dostrzec jak czesto komoérka i komunikator
internetowy odciggaja ich uwage od witryny, ktérg przegladaja.

Nieoceniony mozeokaza¢sierowniezdostepdoosébztzw. pierwszejliniikontaktu, ktére
maja czesty kontakt z klientem. To sprzedawcy, konsultanci, dziat obstugi technicznej,
pracownicy infolinii. Przeprowadzenie wywiadéw z takimi osobami btyskawicznie
dostarczy Ci wiedzy o czestych problemach i nastawieniu uzytkownikéw. Jezeli Twoja
firma lub projekt dopiero startuja i nie zatrudniasz oséb ,z pierwszej linii kontaktu”
sprébuj poszukac kogos takiego poza firma. Dla przyktadu: projektujgc poréwnywarke
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kredytéw online staraj sie dotrze¢ do osoéb, ktére pracowaty w infoliniach bankéw
i brokeréw kredytowych.

Przeprowadz tez analize wszystkich danych zewnetrznych i wewnetrznych,
do ktérych posiadasz dostep. Statystyki uzycia istniejacego juz serwisu internetowego
i systemy CRM°> moga okazac¢ sie kopalnig danych. Analiza materiatéw drukowanych,
korespondencji z klientami i User Generated Content (blogi, fora internetowe,
komentarze) pozwoli Ci lepiej zrozumie¢, jakim jezykiem postuguja sie uzytkownicy
i jakim jezykiem kontaktuja sie z nimi firmy.

Przyjrzyj sie blizej produktom konkurencyjnym wobec Twojego i takim, ktére
go uzupetniajg, aby zrozumie¢ kontekst. Pamietaj, ze nie ma produktéw i ustug, ktére
nie majq bezposredniej konkurenciji.

Przeprowadzanie tych wszystkich badan, wywiadéw i analiz nie moze by¢ wytacznie
sztuka dla sztuki. Brak wnioskéw moze by¢ réwnie szkodliwy, jak odtozenie wszystkich
raportéw na potke. Rezultaty powinny by¢ przedstawione w praktycznej formie, ktéra
pozwoli Ci na podejmowanie swiadomych decyzji projektowych w przysztosci.

Formy prezentowania wynikow:

e manifesto — jednostronicowy dokument, stanowigcy konstytucje projektu
(jego dokfadny opis znajduje sie w dalszej czesci opracowania),

e profileuzytkownikéw (persony) - pozwalajg nazrozumienie potrzebizachowan
klientéw (doktadny opis znajduje sie w dalszej czesci opracowania),

e scenariusze wykorzystania - uzyjemy ich projektujac szczegdtowa interakcje
w nastepnym etapie,

e lista celéow biznesowych - bedg realizowane poprzez pojekt,

e specyfikacja funkcjonalnosci — fundament dla etapu projektowego.

Dlaczego to robie?

aby nie tworzy¢ rozwiazan, ktérych klienci nie potrzebuja i nie beda uzywa¢,

aby zrozumie¢, co dla odbiorcéw jest najwazniejsze,

aby zrozumie¢, co ludzie robia - a nie tylko moéwig, ze robig,

aby stworzy¢ produkt zgodny z zachowaniami odbiorcéw i realizujacy

faktyczne cele odbiorcéw,

e aby unikna¢ putapki powotywania sie na ,zwyktego uzytkownika’, ktéry tak
naprawde nie istnieje,

e aby podejmowac swiadome decyzje i ograniczy¢ zgadywanie.

lle to trwa?
Pierwszy etap powinien trwac do czterech tygodni.
4.2. Etap drugi: zaprojektowac

Bazujac na wynikach poprzedniego etapu (profilach uzytkownikéw, scenariuszach
uzycia, itp.) mozesz przystapi¢ do zaprojektowania interfejsu uzytkownika i interakgji
(czyli,zachowania” Twojego produktu lub ustugi).

Pod koniec tego etapu moga powstawac pierwsze dziatajgce prototypy serwisu
internetowego, ale wiekszos¢ pracy nie powinna wymagac znajomosci programowania.
Wynikiem wszystkich prac powinny by¢ makiety (wireframes), czyli schematyczne
rysunki interfejsu uzytkownika.

5Zarzqdzanie relacjami z klientami lub System relacji z klientami (CRM (ang.) Customer Relationship
Management) to zestaw narzedzi i procedur istotnych w zarzqdzaniu kontaktami z klientami, za: http://
pl.wikipedia.org/
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Pracujac z makietami nalezy caty czas wracac¢ do wynikéw poprzedniego etapu, zadajac
sobie pytania:

e  ktore grupy uzytkownikow potrzebuja tej funkcjonalnosci?

e czy tafunkcja jest najlepsza metoda na zrealizowanie konkretnego celu moich
przysztych klientéw?

e Czy mozna to zrobi¢ prosciej?

Co dokladnie robie?

Projektujesz interfejs uzytkownika. Dodatkowe narzedzia, z ktérych warto korzystaé na
tym etapie:

e testy uzytecznosci przeprowadzane na makietach (tzw. wireframes)
i prototypach (doktadny opis znajduje sie w dalszej czesci opracowania),

e testy AB, ktére pozwolg na,walke interfejséw"s,

e cardsorting’, ktéry zapewni, ze uktad informacji bedzie intuicyjny dla
uzytkownikow,

e paper prototyping?, bo narysowanie dziesieciu pomystéw na papierze jest
szybsze i tafisze niz ich zakodowanie.

Jakie sq rezultaty?

Projekt funkcjonalny interfejsu uzytkownika w tym:

e diagram interakgcji makro, ktérym zoptymalizujesz ilo$¢ ekra-néw i krokow,
ktére uzytkownicy musza przejs¢, aby realizo-waé zadania,

e projekt architektury informacji, aby jak najtatwiej byto do niej dotrze¢,

e projekt interakcji mikro, bo zaleznie od utozenia pdl formula-rza i przyciskow
mozesz mie¢ wiecej transakcji lub wiecej zniecheconych klientéw.

Dlaczego to robie?

e aby produkt byt wygodny w uzyciu,
e aby klienci nie musieli traci¢ czasu na nauke korzystania z produktu,
e aby wyeliminowac frustracje i btedy podczas korzystania z produktu,
e bo wymazanie kreski jest tansze niz wyburzanie $cian.

lle to trwa?

Etap projektowy trwa od trzech do szesciu tygodni w zaleznosci od tego jak
skomplikowany jest projekt.

4.3. Etap trzeci: dostarczyc

Kiedy konczy sie

Got jekt to j ie final dukt. Cel t i t jest: . .
otowy projekt to jeszcze nie finalny produkt. Celem trzeciego etapu jes projektowanie?

e zamrozenie wszystkich prac projektowych,

e udokumentowanie catego projektu — tak, aby jego wdrozenie nie wymagato
obecnosci osoby, ktdra ,wie, co tam powinno by¢”,

e przekazanie projektu programistom i stworzenie dziatajgcej wersji beta
(testowej).

Dokumentujac projekt upewnij sig, ze nie brakuje w nim jakich$ elementéw interfejsu

6 Eksperyment A/B pozwala przetestowac skutecznos¢ dwdch (lub wiecej) catkowicie réznych wersji strony, za:
http://adwords.google.com/support/bin/answer.py?hl=pl&answer=71976

7 Technika polegajqca na rozpoznawaniu, w jaki sposéb uzytkownicy segregujq elementy, tak by
stworzyc interfejs utatwiajqgcy im szybkie dotarcie do szukanej tresci, za: http://www.infodesign.com.au/
usabilityresources/design/cardsorting.asp

8Metoda polegajqca na tworzeniu rysowanych wersji prototypow projektowanego interfejsu na papierze.
Przygotowane prototypy mozna zmieniac, doklejajgc nowe fragmenty, wycinajqc stare i tgczqc kilka
prototypdw w jeden,
za: http://en.wikipedia.org/wiki/Paper_prototypes
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uzytkownika, co oznaczatoby, ze beda musialy by¢ one de facto zaprojektowane
przez programistéw. Moga by¢ to drobne elementy takie jak stronicowanie czy widok
kalendarza przy wyborze daty. Przerzucajac te decyzje do zespotu programistow:

e tracisz kontrole nad interfejsem uzytkownika - te drobne detale bardzo czesto
decydujg o uzytecznosci i intuicyjnosci produktu,

e zmuszaszekspertéwodbazdanychijezykédwprogramowaniadopodejmowania
decyzji z zakresu uzytecznosci i ergonomii.

Jezeli jakie$ elementy interfejsu uzytkownika uznasz za standardowe, odwofaj sie
wprost do uznanego zbioru wzorcéw projektowych (design patterns), ktory zawiera
ten element. Przyktadowo wybo6r daty z kalendarza online zostat opisany, jako wzorzec
w zbiorze Yahoo Design Pattern Library i jest dostepny pod adresem:

http://developer.yahoo.com/ypatterns/pattern.php?pattern=calendar

Koniec tego etapu to dobry moment na przeprowadzenie ostatnich testéw z udziatem
uzytkownikéw, ktére pozwolg Ciusungé pozostate drobne btedy.Czasnafundamentalne
zmiany juz minat. Jezeli testy odkrywaja duze problemy uzytkowe, rozwaz decyzje
zawieszenia prac programistycznych i cofniecia sie do etapu drugiego.

Co dokladnie robie?

Tworzysz dokumentacje, w ktérej specyfikujesz wszystkie szczegoty projektu i aktywnie
uczestniczysz w procesie jego wdrozenia.

Jakie sq rezultaty mojej pracy?

e komplet dokumentacji projektowej - rezultaty pracy wykonanej w pierwszym
i drugim etapie w formie przyjaznej dla firmy programistycznej lub Twojego
zespotu,

e dziatajaca wersja beta (testowa) serwisu.

Dlaczego to robie?

Aby upewni¢ sie, ze to, co zostato zaprojektowane bedzie doktadnie wykonane.
Odpowiednio przygotowany i opisany projekt zmniejsza ryzyko wystapienia opdznien
we wdrozeniu spowodowanych nieporo-zumieniami i btedng interpretacjg zatozen
projektowych.

4.4. Unikanie btedow

Zaprezentowany proces posiada szereg mechanizméw ochronnych, ktére nie pozwalaja
na popetnianie typowych btedéw projektowych. Takie mechanizmy to:

e projektowanie zorientowane na uzytkownika (User Centered Design).
Nie pozwala zapomniec o uzytkownikach i skupic sie wytacznie na technologii
i procesach biznesowych. Brak oceny z perspektywy klienta (uzytkownika) jest
najczestszym problemem w projektach IT.Bywa, ze zagadnienia technologiczne
dominujg w projekcie i sg jedynym zmartwieniem zespotu projektowego,

e persony chronig przed paradoksem elastycznego, “zwyktego” uzytkownika
(projektowanie dwumiejscowego, rodzinnego, sportowego, pancernego,
ekonomicznego samochodu tereno-wego),

e decyzje projektowe sy oparte na danych, wynikach obserwacji i badan
- nie tylko na przypuszczeniach. Budujac na silnych fundamentach
minimalizujesz ryzyko btednej opinii, ktéra moze stac sie podstawg krytycznej
decyzji projektowej,

e obserwowane sgrzeczywiste zachowania klientéw — nie tylko ich opinie. Wyniki
testow z udziatem uzytkownikéw nierzadko réznia sie od ich opinii,

e uwzglednianie celéw biznesowych. Przykfadowo: fatwy w uzyciu serwis
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internetowy to mniej kontaktéw z klientami przez e-mail i telefon z prosbami
0 rozwigzywanie probleméw albo rzadsze instrukcje wykonania czynnosci
w serwisie,

e manifest nie pozwala na dryfowanie koncepcji w réznych kierunkach. Kazda
decyzja projektowa musi by¢ zgodna z konstytucja projektu lub konstytucja
projektu musi ewoluowaé. Eliminuje to ryzyko rozbudowy zupetnie
drugorzednych, z punktu widzenia uzytkownika, funkcjonalnosci, kosztem
tych podstawowych, ktére realizujg jego najwazniejsze cele.

5. Narzedzia i metody

Projektowanie User Experience to przede wszystkim umiejetnos¢ wykorzystania
narzedzi, czyli uzycie ich we wtasciwym momencie procesu projektowego i Swiadomos¢
ich ograniczen.

Przedstawiamy zestawienie najpopularniejszych narzedzi i metod, ktére pozwola
na bardziej Smiate stawianie pierwszych krokéw w swiecie User Experience.

Niektére z nich ograniczaja sie do jednej kartki papieru, inne wymagaja skorzystania
ze specjalistycznego oprogramowania. Niektore to testy, w przypadku ktérych
przygotowanie, przeprowadzenie i przeanalizowanie ich wynikéw zajmie kilka dni.
Inne pozwalajg na przetestowanie witryny na kilkunastu osobach nawet w ciggu
niecatej godziny. Wszystkie maja na celu lepsze poznanie wrazer Twoich klientow.

5.1. Heurystyki

Heurystyki to zalecenia i otwarte pytania, o ktérych warto pamieta¢ projektujac
i oceniajac serwisy internetowe. Mozna je traktowa¢, jako wiedze ekspercka i wyniki
wielu badan w pigutce. Najpopularniejsze z nich to:

e Ten Usability Heuristics (Dziesie¢ Heurystyk Uzytecznosci),
e First Principles of Interaction Design (Podstawowe Zatozenia Projektowania
Interakcyjnego).

Ponizej przedstawiamy kilka heurystyk, ktére mozesz wykorzystaé w swoim
projekcie®:

Czytelnos¢ stanu systemu

System powinien informowac uzytkownika poprzez odpowiednig informacje zwrotna,
jakie czynnosci sg wykonywane i w jakim czasie (np.,To moze potrwac chwile. Wysytam
zdjecia na serwer. ).

Adekwatnos¢ systemu do swiata rzeczywistego

Serwis internetowy powinien uzywac jezyka uzytkownika (nie wewnetrznego zargonu
albo jezyka urzedowego). Komunikaty powinny by¢ przekazywane w formie zgodnej
z konwencjami jezyka naturalnego i w logicznym porzadku.

Wolnos¢ wyboru i kontrola uzytkownika

Uzytkownicy czesto wybierajg funkcje przez pomytke. Pozwalaj im na przerywanie
operacji i cofanie zmian.

9 Heurystyki te w wersji oryginalnej mozna znaleZ¢ na stronie Jakoba Nielsena: http://www.useit.com/papers/
heuristic/heuristic_list.html
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Spdjnosc i standardy

Projektujac interfejs stosuj sie do konwencji. Uzytkownicy nie powinni sie zastanawia¢
czy inne stowa, sytuacje i akcje oznaczajg to samo.

Ochrona przed bledami

Lepszym rozwigzaniem, niz czytelne komunikaty btedéw jest interfejs, ktéry chroni
uzytkownikéw przed tymi btedami.

Rozpoznawanie, a nie przypominanie

Nie zmuszaj uzytkownikow do zapamietywania nazw, funkcji i wprowadzonych
wczesniej informacji. Nie obcigzaj ich pamieci.

5.2. Wytyczne (Guidelines)

Warto uczy¢ sie na cudzych btedach. Do wykrycia wielu podstawowych probleméw
Z uzytecznoscig nie s potrzebne testy z udziatem uzytkownikéw. Decydujac sie
na nie warto zadba¢, aby wykrywaty problemy ,gtebsze”. Te, ktére powtarzaja sie czesto
i zostaty wiele razy opisane, mozna wyeliminowac¢ przed testami, przy pomocy analizy
tzw. guidelines.

Guidelines, czyli wytyczne, to zbiér dobrych praktyk i czestych btedéw. Przyktadowe
zalecenie moze sugerowac, aby logo serwisu umieszczone w lewym-gérnym rogu byto
zawsze odnosnikiem do strony gtéwnej.

Analizowany prototyp serwisu lub dziatajacy juz serwis internetowy, oceniany jest
w oparciu o zbior kilkudziesieciu do kilkuset szczegdétowych wytycznych, ktére opisuja
wzorcowe zachowanie i budowe serwisu przyjaznego dla uzytkownikéw. Zgodnos¢
(lub jej brak) z kazdym wytyczna jest punktowana. Ostateczna ocena serwisu moze by¢
wyrazona liczbowo.

Popularnym zbiorem wytycznych jest “Research- Based Web Design & Usability
Guidelines” przygotowany przez ekspertow z U.S. Department of Health & Human
Services. Zbiér jest dostepny do pobrania za darmo pod adresem:

e http://www.usability.gov/pdfs/guidelines.html

5.3. Wzorce projektowe (Design patterns)

Zgodnie z Zasadg Jakoba Nielsena™ uzytkownicy wiekszos¢ czasu spedzaja
na innych stronach internetowych. Intuicyjny interfejs uzytkownika to taki
interfejs, ktérego ukfadu nie musimy rozszyfrowywaé. Nie musimy uczy¢ sie
obstugi interfejséw, z ktérych korzystamy codziennie i korzystalismy wiele razy
W przesztosci.

Wzorce projektowe to sprawdzone i opisane rozwigzania, ktére mozesz
wykorzysta¢ w swoim serwisie bez obaw o uzyteczno$¢. Repozytoria wzorcow
projektowych udostepniaja catg game rozwigzan: od tych dotyczacych drobnych
elementéw nawigacyjnych takich jak breadcrumbs, po zlozone metafory, jak
np. koszyk sklepowy. Opis kazdego wzorca zawiera uzasadnienie projektowe
i wskazéwki odnosnie tego, w jakich przypadkach uzycie danego rozwigzania jest
wskazane.

Wzorce projektowe pozwalajg Ci skorzysta¢ z reguty najmniejszego zaskoczenia
i powinny by¢ wykorzystywane zarbwno w procesie oceny istniejacego interfejsu jak
i projektowania nowych.

10 Nielsen J., End of Web Design, http.//www.useit.com/alertbox/20000723.html|
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Przyktadowe zbiory wzorcéw projektowych mozna znalez¢ na stronach

e Yahoo Design Pattern Library (Zbiér Wzorcéw Projektowych Yahoo),

e Martijn van Welie Pattern Library (Zbiér Wzorcéw Martijna van Welie),

e User Interface Design Pattern Library (Zbiér Wzorcow Projektowych Interfejsu
Uzytkownika).

5.4. Manifest

Manifest to dokument dotyczacy projektu, przedstawiajacy w kilkunastu punktach jego Konstytucja
gtéwne cele i zatozenia oraz to, czym projekt ma by¢ dla odbiorcéw. Dobra praktyka dobrego projektu
jest ograniczenie Manifestu do jednej strony formatu A4.

Celem manifestu jest:

e wyznaczenie kierunku - to s3 moje najwazniejsze cele, ktére chce osiggnac
i nie moge o nich zapomnieg,

e ustalenie priorytetow — sprawy pominiete w manifescie sg mniej wazne niz te,
ktére sie w nim znalazly.

Dobry manifest:

e jest zywym dokumentem, ktéry zmienia sie razem z kolejnymi decyzjami
i nigdy nie jest nieaktualne,

e nie jest trzymane w tajemnicy — dobrym pomystem moze by¢ rozwieszenie
papierowejwersjiw kazdym pomieszczeniu,gdzie pracujg osobyzaangazowane
w projekt,

e jest wykorzystywane przy podejmowaniu wszystkich decyzji projektowych
i nie lezy na potce obok dokumentu zatytutowanego ,misja i strategia’,

e chroni projekt przed dryfowaniem w réznych kierunkach, kiedy cztonkowie
zespotu zbytnio skupiajg sie na technicznych detalach i postrzegajg problemy
wylacznie ze swojej perspektywy.

Przyktadowe punkty manifestu:

e wybranie online najkorzystniejszego ubezpieczenia samochodu nie moze
trwac wiecej niz cztery minuty,

e ubezpieczenie samochodu nie musi wymagaé znajomosci zargonu branzy
i jezyka prawniczego.

5.5. Persony

Persony to profile uzytkownikow (klientéw), ich celem jest pomoc przy podejmowaniu profile
decyzji projektowych. uzytkownikow

Raporty z analiz, badan i te dotyczace grup fokusowych sg czesto odkfadane na pétke
lub stuza wytacznie do podjecia jednej decyzji. Sama ich forma (wielostronicowe
dokumenty) praktycznie uniemozliwia ich sprawne wykorzystanie w codziennej pracy.
Persony rozwigzuja ten problem podsumowujac calg te wiedze w przyjaznej formie
i pozwalaja na wykorzystywanie jej nawet przy podejmowaniu drobnych decyzji
projektowych.

Wszystkie charakterystyki w profilach oparte sa na materiatach zebranych podczas:

badania grup fokusowych,

wywiadéw pogtebionych,

ankiet,

analizy user generated content,

analizy korespondencji i kontaktéw z klientem (dziat wsparcia klienta,
sprzedaz),

analizy danych z systeméw CRM,

analizy logéw i statystyk,
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e obserwacji uzytkownikéw w czasie interakcji z oprogramowaniem.

Jedyne fikcyjne elementy persony to nazwisko, zdjecie i inne drobne detale, ktérych
celem jest utatwienie zapamietywania przez skojarzenia i nadanie informacjom
“ludzkiej twarzy”.

Persony chronig zespoty projektowe przed:

e stereotypami zwigzanymi z uzytkownikami,

e paradoksem elastycznego uzytkownika (pancerny, lekki, sportowy, rodzinny,
samochod dostawczy),

e dodawaniem do projektu zbednej lub mato istotnej z punktu widzenia
uzytkownikéw funkcjonalnosci (zysk alternatywny),

e podnoszeniem bariery wejscia.

Koncepcja person zostata opracowana jako praktyczne narzedzie projektowe
w 1998r. przez Alana Coopera —,0jca”Visual Basic i eksperta w dziedzinie projektowania
interfejséw uzytkownika. Persony sa m.in. wykorzystywane w takich firmach jak Sony,
Microsoft, Adobe, UPS, Bank of America, IBM, Organic, Nokia, BBC.

5.6. Wireframes

Wireframe (makieta) to schematyczny szkic interfejsu uzytkownika danej strony
internetowej, ktory:

e zawiera strukture strony - rozmieszczenie elementéw takich jak nagtowki,
nawigacja, bloki tekstu, stopka, bannery, itd.,
catkowicie pomija warstwe wizualng serwisu (paleta koloréw, zdjecia),
moze by¢ narysowany na papierze albo cyfrowo,

e nie wymaga znajomosci jezyka HTML.

Podstawowym celemtego narzedziajest szybkieitanie tworzenie prototypow serwiséw
internetowych. O wiele fatwiej — i przede wszystkim taniej — jest zmieni¢ schematyczny
rysunek, niz kod serwisu. Dzieki temu mozesz bez duzych inwestycji poréwnac¢ kilka
koncepcji i zrobi¢ to dos¢ wczesnie — nim programisci rozpoczng prace nad serwisem.

Brak koloréw, grafiki i catej warstwy wizualnej zmusza do przeniesienia uwagi
na funkcjonalno$¢ serwisu, hierarchie elementéw i architekture informacji. Praca
zwireframes nie wymaga znajomosci je-zyka HTML, w efekcie nie pozwala na skupienie
sie na aspektach technicznych serwisu.

Najwazniejszg cechg tej techniki sa jej mozliwosci komunikacyjne. Wireframes
sg efektywnym narzedziem wykorzystywanym w czasie spotkan projektowych, kiedy
omawiane sg funkcjonalnosci serwisu. Poprawkina wydrukach moga by¢ wprowadzane
odrecznie, podczas rozmowy. Wireframes stanowia zdecydowanie bardziej praktyczna
forme przekazania projektu zespotowi programistow, niz diugi dokument tekstowy
zawierajacy niejasny opis funkcjonalnosci.

Przyktadowe wireframes mozna znalez¢ pod adresem:
e http://uxmatters.com/MT/archives/000179.php

5.7.Testy uzytecznosci

Czesto istnieje duza rozbiezno$¢ miedzy tym, co ludzie méwig, Zze robig, a tym,
co faktycznie robia. Opieranie decyzji projektowych wytacznie na opiniach (,robie to",

4

,ONi to robia’, ,wszyscy to robig”) moze zaowocowac nieefektywnymi rozwigzaniami.

Test uzytecznosci polega na bezposredniej obserwacji uzytkownika korzystajgcego
z danego produktu, ustugi, czy serwisu internetowego. Uzytkownik otrzymuje
do wykonania zadania (np. ztozenie zlecenia przelewu), w czasie testu obserwuje sie,
w jaki sposéb stara sie je zrealizowac — zwraca sie uwage na problemy uzytkownika
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ze znalezieniem tresci, zrozumieniem instrukgji, wykonaniem czynnosci itp.

Zadania przedstawiane uzytkownikowi dobierane sg w taki sposéb, aby sprawdzi¢
efektywnos¢ realizacji wybranych czynnosci. Badania z uzytkownikiem pozwalaja
zebra¢ dane m.in. na temat czasu potrzebnego na wykonanie danej czynnosci,
skutecznosci jego wykonania, brakéw w informacji, probleméw z interakcja, itp.

Efektem testu uzytecznosci jest raport wyliczajacy elementy interfejsu, ktére sprawiaja
problemy uzytkownikom i zalecajacy ich poprawe. Po naniesieniu poprawek test
przeprowadza sie powtdrne, aby spraw-dzi¢, czy problemy zostaty rozwigzane
(np. wiecej uzytkownikéw wie, jak pomyslnie zakorczy¢ zadanie testowe i zajmuje
im to mniej czasu).

Mozliwa jest tez wersja badania przeprowadzana na odlegtos¢, stosowana gtéwnie
w przypadku programéw komputerowych i serwiséw internetowych. Uzytkownik
zwykle musi doinstalowa¢ dodatkowe oprogramowanie, za pomocg ktérego
prowadzacy badanie moze ogladac ekran uzytkownika i $ledzi¢ jego czynnosci. Zwykle
zuzytkownikiem nawigzuje sie rowniez potaczenie telefoniczne lub wideo, zeby $ledzi¢
jego reakcje w trakcie korzystania z serwisu.

Badania zdalne pozwalaja na przebadanie wiekszej ilosci uzytkownikéw, nie sg
tez ograniczone geograficznie. Dodatkowo, uzytkownicy korzystaja z wtasnych
komputeréw, przez co ich zachowania sg bardziej zblizone do tego, jak zachowuja sie
na co dzien. Duzym minusem tego typu badan jest brak bezposredniego kontaktu
z badana osoba.

Wiecej informacji o testowaniu uzytecznosci mozna znalez¢ pod adresem:
e http://en.wikipedia.org/wiki/Usability_testing

Wiecej informacji na temat zdalnych badan z uzytkownikiem mozna znalez¢
w artykule: ,Remote Online Usability Testing: Why, How, and When to Use It” (Zdalne
testy uzytecznosci — dlaczego, jak i kiedy ich uzywac).

5.8. Cognitive Walkthrough

Wiele z dzisiejszych serwiséw internetowych nie przypomina zupetnie dokumentéw
(stron). Zdecydowanie bardziej przypominaja aplikacje, ktére uruchamiamy z poziomu
systemu operacyjnego. W takim Srodowisku oprdcz prezentacji tresci, niezwykle istotna
staje sie wygoda wykonywania zadan online.

Cognitive Walkthrough to analiza zadan (czynnosci mozliwych do wykonania
w serwisie internetowym) i ich ewaluacja. Kazde zadanie (np. wystawienia przedmiotu
na aukgcji internetowej albo dodania ogtoszenia) dzielone jest na sekwencje kolejnych
dziatan lub krokéw umozliwiajacych jego realizacje.

Przechodzac przez kolejne kroki w zadaniu, osoba przeprowadzajgca badanie typu
cognitive walkthrough ocenia je pod wzgledem uzytecznosci. Sprawdzana jest
rowniez spojnosc interakcji i podatnos¢ na zatrzymania, czyli miejsca w ktdérych
uzytkownik opuszcza serwis, poniewaz nie wie, co powinien zrobi¢ dale;j.

Cathleen Wharton (jedna z autorek metody) proponuje cztery podstawowe pytania
stuzace ewaluacji kazdego kroku:

e czy uzytkownik bedzie prébowat osiagnac efekt, ktory uzyskuje sie w kolejnym
etapie zadania? Czy bedzie rozumial, ze ten etap jest konieczny do realizacji
jego celéw?

e (Czy uzytkownik zauwazy, jakie dziatanie powinien teraz wykona¢, aby
prawidtowo postapi¢? Np. czy widzi przycisk?
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e Czyuzytkownik rozumie, jaki nastepny etap zadania moze by¢ wykonany przez
to dziatanie? Np. czy nie tylko widzi przycisk, ale czy takze rozumie jego tresc
i w efekcie uzyje przycisku?

e Czy uzytkownik otrzyma informacje zwrotng od systemu? Czy zorientuje sie,
ze wykonat prawidtowo to dziatanie?

Wiecej informacji mozna znalez¢ na stronie
http://www.pages.drexel.edu/~zwz22/CognWalk.htm
5.9. Click tracking

W odréznieniu od statystyk strony WWW, ktére moga dostarczy¢ Ciinformacji, jak wiele
0s6b odwiedza Twaj serwis i jakie podstrony ciesza sie najwieksza popularnoscia, click
tracking (sledzenie kliknie¢) pozwala na odkrycie, ktére elementy na danej podstronie
sg hajczesciej uzywane (,klikane”) przez uzytkownikéw.

Click tracking mylony jest czesto z eye trackingiem ($ledzeniem ruchéw gatek ocznych)
ze wzgledu na to, ze rezultaty obu badan prezentowane sg czesto w postaci mapy
cieplnej’' (heatmap - zobacz przyktad). Click tracking, w odréznieniu od eye
trackingu:

e nie pozwala nam na zbadanie, na ktére elementy patrzy uzytkownik i ktére
przyciagaja jego uwage, jezeli uzytkownik nie wykonat klikniecia,

e moze by¢ przeprowadzany zdalnie i na duzej prébie uzytkownikéw (eye
tracking wymaga obecnosci badanego w laboratorium i specjalistycznego
urzadzenia - eye trackera - do przeprowadzenia badan).

Click tracking pozwala na zaobserwowanie:

e ktdre elementy na podstronie s3 najczesciej wykorzystywane przez
uzytkownikow,

e ktdre elementy, nie bedace odnosnikami, zostaty btednie ocenione przez
uzytkownikéw, jako linki,

e ktdére odnosniki i aktywne elementy sg trudne do aktywizacji za pomoca
kursora.

Znajac odpowiedzi na te pytania, mozesz eliminowac przyczyny btedéw uzytkownikow
(np. elementy niebedace odnosnikami, ktére zostaty btednie ocenione, jako linki)
i upewnic sie, ze najczestsze akcje (klikniecia) uzytkownikéw sg zgodne z Twoimi celami
biznesowymi.

Wynikiem badania jest zwykle mapa cieplna (heatmap) kliknie¢ wielu uzytkownikoéw,
przedstawiajgca pojedyncze klikniecia dla jednego uzytkownika oraz informacje
dotyczace czasow kliknied.

Przyktadowe rozwigzania mozna znalez¢ na stronach

o CrazyEgg,
e Clickdensity,
e C(lickHeat.

5.10. Test pieciosekundowy (5-Second Test)

Uzytkownicy najczesciej nie czytajg stron internetowych - skanujg ich zawartos¢,

Sledzenie kliknie¢

lle mozna

a czas ich wizyty liczony jest czesto w sekundach, a nie minutach. Tres¢ publikowana zapamietac przez
online, aby byta skuteczna i wspierata komunikacje musi by¢ przystosowana do tego 5 sekund?

sposobu uzytkowania.

11 Sposéb zaprezentowania wynikéw badania w postaci ilustracji, na ktérej réznym wartosciom danych
odpowiadajq rézne kolory, za: http://en.wikipedia.org/wiki/Heat_map
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Test pieciosekundowy polega na wyswietleniu zrzutu ekranu strony internetowej
przez pie¢ sekund. Nastepnie ekran gasnie, a uzytkownik proszony jest o wypisanie
elementéw i informacji, ktére zapamietat.

Testpieciosekundowypozwalasprawdzié,czytres¢opublikowananastronieinternetowej
jest réwniez ,przyswajana” przez uzytkownikéw. To bardzo proste badanie pozwala
na zidentyfikowanie elementoéw, ktére przyciggaja uwage uzytkownikow i poréwnanie
ich z call-to-actions (np. ,zarejestruj sie”, ,zapisz sie na newsletter”), ktére sg istotne
z biznesowego punktu widzenia. Dzieki tej wiedzy mozesz modyfikowac serwis tak,
aby to wazne z Twojego punktu widzenia informacje i funkcjonalnosci, a nie ozdobniki,
przykuwaty uwage odwiedzajacych.

Wiecej o testach pieciosekundowych mozesz znalez¢ pod adresem:
e http://www.uie.com/articles/five_second_test/

Natomiast serwis http://www.fivesecondtest.com/ pozwala na wziecie udziatu w takim
badaniu online.

5.11. Test Kruga (Krug’s Trunk Test)

Test Kruga to kolejne bardzo proste narzedzie, ktére pozwala na zidentyfikowanie
gtéwnych probleméw z nawigacja i komunikacjg w serwisie internetowym.

Niezaleznie od tego na jakiej podstronie serwisu znajduje sie uzytkownik, powinien
btyskawicznie méc odpowiedzie¢ na pytania:

co to jest za witryna (identyfikator witryny)?

na jakiej jestem stronie (nazwa strony)?

jakie sg gtéwne kategorie?

jakie mam opcje do wyboru na tym poziomie struktury?
gdzie znajduje sie w odniesieniu do catej struktury?

w jaki spos6b moge czegos poszukac?

Test polega na wyswietleniu uzytkownikowi strony gtéwnej lub podstrony serwisu
i spisaniu odpowiedzi na powyzsze pytania. Jezeli btedne odpowiedzi lub brak
odpowiedzinajednolubwiecejpytan powtarzajasie,oznaczato,zenajprawdopodobniej
architektura informacji i nawigacja globalna serwisu zostaty Zle zaprojektowane.

Test mozna powtarza¢ na wersji serwisu z naniesionymi poprawkami (i na innej
grupie badanych), aby sprawdzi¢ czy proponowane zmiany rozwigzujg zdiagnozowane
problemy.

6. Szacowanie wartosci i ROI'? inwestycji w User Experience

Nikt nie chce ponosi¢ kosztéw zwigzanych z badaniami, projektowaniem, kolejnymi
powtdrzeniami testow i testami uzytecznosci, jesli nie wie, czy bedzie mu sie
toopfacato.Tematowioptacalnosciizwrotuzinwestycjiw User Experience poswieconych
jest wiele opracowan kilkukrotnie przekraczajacych objetosciowo niniejszg publikacje.
Postaramy sie jednak nakresli¢ podstawowe narzedzia pozwalajagce oszacowacd
z grubsza, jakie zyski mozesz osiggna¢ przez inwestycje zwigzang z rozwojem User
Experience.

6.1. Szacowanie oszczednosci czasu

Pierwszy rodzaj zysku, jaki mozesz osiggna¢, to zysk polegajacy na zmniejszeniu
czasu potrzebnego do korzystania z danej funkcjonalnosci. Ma to zwigzek gtéwnie
zulepszeniami dostepnosci i uzytecznosci zaplecza (tzw. backoffice) Twojego serwisu.
12 ROI (ang. Return Of Investment) — zwrot z inwestycji, za: http://pl.wikipedia.org/wiki/ROI
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Wezmy np. centrum telefoniczne (call center) z baza wiedzy, w ktérej konsultanci
szukaja rozwigzan probleméw dzwonigcych uzytkownikéw. Jezeli np. zmniejszysz
czas realizacji dziatania polegajgcego na wyszukaniu takiego rozwigzania z 2 min.
do 1:30 min., to uzyskujesz zysk rzedu 25% czasu potrzebnego do realizacji tego
dziatania. Mozesz dzieki temu albo obstuzy¢ wiecej uzytkownikéw przy takim samym
poziomie zatrudnienia, albo zredukowac ilo$¢ potrzebnych konsultantéw. Oczywiscie
w praktyce liczy sie jeszcze wiele innych czynnikéw, ale tak proste wyliczenia pozwalaja
zorientowac sie, czy warto w ogdle zainteresowac sie dang zmiang, czy moze lepiej
poszukac czegos bardziej optacalnego.

6.2. Szacowanie oszczednosci transferu danych

W podobny sposéb, cho¢ nieco bardziej wymiernie, mozna szacowac oszczednosci
zwigzane z transferem danych. Przydatne tu sg m.in. statystyki odwiedzin
Twojego serwisu. Jesli np. dowiesz sie z nich, ze 30% uzytkownikéw poszukuje
funkcjonalnosci X, a zeby sie do niej dosta¢ musi klikng¢ cztery razy, za kazdym
razem tadujagc nowg strone, to mozesz w tatwy sposéb zmniejszyc¢ ilos¢ wysytanych
danych utatwiajgc dostep do tej funkcjonalnosci. Jesli np. sprawisz, ze niezaleznie
od tego, na ktérej stronie Twojego serwisu uzytkownik ,wylagdowat” (tzw. landing
pages), to moze dostac sie do funkcjonalnosci X po dwéch kliknieciach (i nie btadzi
po stronie szukajac jej!), ograniczysz liczbe tadowanych w tym przypadku stron
o potowe. Przekfada sie to nawymierne oszczednosci zwigzane zoptatami miesiecznymi
za transfer danych wychodzacych z Twojego serwisu.

6.3. Zyski zwigzane z mniejszg iloscig przerywanych transakg;ji

W tym przypadku znowu pomocne moga okazacd sie statystyki serwisu. Jezeli Twéj
serwis internetowy uwzglednia jakas forme pfatnosci i zauwazysz, ze duza czes¢
transakgji przerywanych jest juz poich rozpoczeciu (po wybraniu odpowiedniego planu
abonamentowego, podaniudanych potrzebnychdorealizacjiitp.)ale przeddokonaniem
pfatnosci, mozesz sie zastanawia¢, co sprawito, ze uzytkownik postanowit zrezygnowac.
Dzieki testom z uzytkownikami mozesz sprawdzi¢ czy moze formularz zamowienia
w nieodpowiedni sposéb informuje o ostatecznej kwocie zakupu? Moze niezrozumiate
komunikaty o btedach podwazajg wiarygodnos¢ do strony? Moze uzytkownik
W pewnym momencie nie wie po prostu, co ma zrobi¢ dalej? Wyeliminowanie
probleméw i zoptymalizowanie procesu zamdwienia tak, zeby fatwiej mozna byto
przej$¢ go od poczatku do konca, moze istotnie zwiekszy¢ Twoje przychody z serwisu.

6.4. Zysk zwigzany z wiekszg konwersja

Zatézmy, ze Twéj serwis ma realizowac konkretny cel (niekoniecznie bedacy procesem
sprzedazy), np. zapisanie sie na newsletter, podanie adresu e-mail, skontaktowanie
sie z konsultantem, pobranie broszury informacyjnej. Mozesz osiggnac istotny wzrost
konwersji (czyli realizacji przez uzytkownikéw zamierzonego przez Ciebie celu) dzieki
odpowiedniemu przeprojektowaniu serwisu pod katem lepszego User Experience.

6.5. Wdrozenie projektowania User Experience do procesu projektowego
W organizagji

Na User Experience mozna spojrzec tez z szerszej perspektywy, nie jako na pojedyncze
dziatania majace na celu konkretny efekt, ale jako na cze$¢ szerszego procesu
projektowego zwigzanego z wprowadze-niem produktu badz ustugi na rynek. W tym
wypadku dziatania wprowadzajace analize i projektowanie User Experience muszg by¢
mocno zintegrowane z dziataniami marketingowymi, public relations, projektowaniem
technicznym i ze sprzedaza produktu.
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W procesie tym nalezy ustali¢ konkretne czynniki, ktére bedziesz sprawdzat i z ich
pomoca podejmowat decyzje. Czynnikami takimi moga by¢:

liczba odwiedzin,

liczba sprzedanych abonamentéw,

stopien konwersji (np. gdy konwersja nie oznacza sprzedazy),
wielkos¢ Sredniej sprzedazy,

liczba polecen (referrals),

liczba zapytan w call center itp.

Nastepnie powtarzajgcoperacje wielokrotnie optymalizuje sie poszczegdlne parametry,
wdrazajgc rozwigzania majace na celu zwiekszenie wartosci danego czynnika
i obserwuje sie zmiany z tego wynikte. W tym przypadku wyjatkowo przydatne
sg bezposrednie testy z uzytkownikami, statystyki ogladalnosci strony i testy A/B.

Gdy posiadasz dane pochodzace z optymalizacji roznych czynnikédw wptywajacych
na User Experience, mozesz podejmowac swiadome decyzje dotyczace tego, w jakim
kierunku rozwija¢ serwis i jak zapewni¢ mu lepsza rentownos¢.

Wiecej na temat szacowania zyskownosci inwestycji zwigzanych z User Experience
mozna znalez¢ w raporcie firmy Adaptive Path, ,Leveraging Business Value: How ROI
Changes User Experience”'® (Podnoszenie Wartosci Przedsiewziecia: Jak ROl wptywa na
User Experience).

13 Raport dostepny pod adresem: http.//www.adaptivepath.com/ideas/reports/businessvalue/
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