Usability: pytania 0
uzytecznos¢

Jakis czas temu Grzegorz Mitkowski, przy okazji prac nad
raportem interaktywnie.com nt. uzyteczno$ci, poprosit mnie o
kilka wypowiedzi. W raporcie znalazto sie co prawda kilka z
nich, aczkolwiek Grzegorz swoimi pytaniami poruszyt kilka
kwestii, ktdére sg dos¢ interesujgce, a o ktéorych na blogu
jeszcze nie pisatem (i pewnie w innej sytuacji bym nie
napisat). Stad postanowitem — za zgodg Grzeska — zamies$cid
caty tekst na blogu.
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GM: Czy uzytecznos¢ musi sta¢ w opozycji do rozwinietej
interakcji? Zdarza sie, ze aby niejako zmusi¢ uzytkownika do
pozadanych przez nas czynno$ci na stronie www, nalezy
zrezygnowaé¢ z czesci uzyteczno$ci, utrudniajgc mu zycia. Czy
jest mozliwoS¢ pogodzenia tych sprzecznych potrzeb?

MK: Termin ‘'uzyteczne’, nie jest tylko cechg stron tatwych w
obstudze, wtedy zapewne duzo Llepszym terminem bytby
‘uzywalne’; uzyteczne, to takze potrzebne i przydatne (a nie
wszystkie przydatne narzedzia sg tatwe w obstudze i odwrotnie
— nie wszystkie %*atwe w obstudze narzedzia sg przydatne).
Czasem efekt koncowy wymaga zastosowania pewnych wtasciwos$ci
(funkcjonalnosci, sposobu rozwigzania nawigacji), ktdére zdaja
sie ,utrudniaé¢” postugiwanie sie aplikacja, ale za cene
zwiekszenia na przyktad bogactwa ptyngcego z doswiadczenia
interakcji.

Nie zawsze pozgdang cechg systemu jest tatwos¢ jego obstugi -
a przynajmniej nie pierwszoplanowg. Jednak aplikacja dalej
moze by¢ potrzebna i przydatna, a w tym sensie i uzyteczna.

Klasyczne pojmowanie uzytecznos$ci juz sie skonczyto badz, gdy
chcie¢ je stosowac, jest mocno ograniczone. GtOéwnym
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ograniczeniem moze by¢ fakt prob wyjscia poza standardowe
sktadowe interakcji oraz standardowe interfejsy oparte o
myszke 1 klawiature po stronie uzytkownika oraz elementy
klikalne po stronie medium.

,Gonitwa” za zwiekszeniem dosSwiadczen uzytkownikéw z marka
(user experience) wymusza na projektantach rozwigzania
niestandardowe, jeszcze kilka lat temu nie funkcjonujgce w
Swiecie interakcji internetowej. By nie poruszac¢ sie tylko w
sferze teorii — méj ulubiony przyktad: jesli zalezy mi na tym,
by uzytkownicy przychodzacy na strone WWW odczuli pozytywne
cechy marki — np. gazowanego napoju orzeZwiajgcego — zamiast
klasycznego kliku powodujgcego wejscie na strone, moge
zastosowa¢ interfejs oparty o kamere internetowa (dostepng juz
w prawie kazdym modelu laptopa) oraz system rozpoznawania
mimiki twarzy. USmiech osoby siedzgcej przed ekranem komputera
moze by¢ tym samym, czym do niedawna byto klikniecie w
przycisk WEJSCIE (bgdZ SKIP INTRO).

Uzytecznos¢, jako tatwo$¢ obstugi stron, tez nie zawsze jest
gtowng cechg jaka chcemy uzyska¢ w ramach klasycznych stron
WWW. Na przyktad coraz wieksza ilos¢ uzytkownikdéw skarzy sie,
ze jednym z utrudnien dla korzystania ze stron, jest system
zaktadania na nich kont i koniecznos¢ logowania. Gdzies$
niedawno czytatem wyniki badan, ktére wskazywaty, ze jest to
bodajze druga cecha klasyfikowana przez respondentdéw biorgcych
udziat w badaniu, utrudniajgca im korzystanie z zasobow. Ale z
drugiej strony mamy serwisy internetowe, ktdére niejako w
strategie majg wpisane tworzenie kont uzytkownikdéw — i co
wtedy? Poza tym, rejestracja w serwisach wywotuje pewne cechy
u uzytkownikéw, ktére z punktu widzenia marki mogg by¢ istotne
— jak np. poczucie elitarnosci i przynaleznosci do pewnej
grupy. Stad nie zawsze jest tak prosto stwierdzié¢, ktéry z
aspektéw uzytecznosci nalezy wybra¢ przy danym projekcie.

Krétko méwigc — poszerza sie sfera mozliwo$Sci interakcji (np.
dzieki interfejsom dotykowym czy wykorzystaniu kamery
internetowej), stad i uzytecznos¢ jako dyscyplina réwniez



ewoluuje.

GM: Z jakimi tarciami na linii specjalista od usability /
projektant najczesciej mozna sie spotkaé¢? Ktdére elementy
serwisu sg najczesciej punktem spornym?

MK: Nie wiem. Jestem projektantem, wykorzystujgcym w swej
pracy m.in. wiedze z zakresu usability. Nie czuje wewnetrznego
konfliktu []

GM: Czy mozna wyrézni¢ elementy, ktére wpitywajg na uzytecznosdé
i jednoczesnie sie réznig w zaleznosSci od tego, jaka funkcje
ma petni¢ serwis, np. strona korporacyjna, sklep itp. Na jakie
najwazniejsze réznice nalezy zwrdci¢ uwage w takim przypadku?
Oczywiscie bezdyskusyjne jest to, ze sg to zupetnie rézne
kreacje, jednakze by¢ moze sg jakies elementy, ktdore nie
odgrywajg waznej roli w jednym przypadku, a w drugim warunkuja
powodzenia?

MK: Jedno wiem na pewno i staram sie o tym méwié¢ tam, gdzie
moge. Tak jak alchemikom nie udato sie znalez¢ kamienia
filozoficznego — bo go nie ma — tak nie ma ztotych regqut z
zakresu uzytecznosci zapewniajacych sukces serwisom.

Mato tego, sam czesto powtarzam, ze czasem, dla dobra sprawy,
nalezy niektdére sprawy skomplikowa¢ — jak mawiat Einstein:
,rzeczy powinny by¢ tak proste jak to mozliwe, ale nie
prostsze”.

Strony internetowe sg tylko Srodkami to uzyskania pewnych
celow klienta — w zadnej mierze nie sg celami samymi w sobie.

Podam przyktad: Ostatnio na jednej z konferencji wywotatem
oburzenie czesSci ekspertow (ktdérych osobisScie szanuje), ze sa
przypadki, gdy nie nalezy doprowadza¢ proces wypetniania
formularza do zbytniego uproszczenia. Ze trudno$é¢ w kwestii
wypetnienia formularza, na przyktad wymuszenie podania jakies
danej, ktdérej normalnie uzytkownicy nie posiadajg przy sobie,
a tylko klienci faktycznie zainteresowani danym produktem badz



ustuga, ma te pozytywng ceche, ze juz na starcie pozwala nam
wyselekcjonowa¢ tylko te osoby, ktore faktycznie sa
zainteresowane produktem/ustuga. W innym wypadku, gdy
formularz bedzie prosty w wypeinieniu, w tym sensie, ze bedzie
mégt go wypetnié¢ kazdy, narazamy firme — naszego klienta — na
dodatkowe koszta wynikajgce ze zwiekszenia ilo$ci obstugi przy
odpowiadaniu na zapytania ofertowe, przy jednoczesnym spadku
procentowej ilosci transakcji. W ten sposdb, widzgc tylko
krétkowzroczny cel naszej pracy — umozliwienie uzytkownikom
tatwego wypetniania formularzy — czasem %tatwiej wyrzadzic
krzywde klientowi, przy jednoczesnej radosci z tego, ze nasze
dziatania zwiekszyty konwersje.

GM: Czesto mozna spotkad¢ sie z zarzutami, ze serwisom
flashowym nie po drodze z usability. Gdzie wiec tkwi klucz do
uzytecznosci takich stron?

MK: Trudno tak jednoznacznie stwierdzié¢, ze Flash jest be, a
HTML jest cacy.

W 2000 roku Jakob Nielsen napisat sw6j gtosny artykut ,Flash:
99% Bad”. Zaraz potem firma Macromedia zatrudniata go w roli
eksperta majgcego za zadanie przyczynic¢ sie do zwiekszenia
uzytecznosci tej technologii.

Dwa lata pdéZzniej wyszta ksigzka o przewrotnym tytule ,Flash
99% Good. A Guide to Macromedia Flash Usability”, autorstwa
Kevina Airgida 1 Stephenie Reindel. W tym samy roku ukazata
sie blisko 500-stronicowa ,The Flash Usability Guide.
Interacting with Flash MX”", ktora napisato az szesciu
ekspertéw. To pokazuje jak firma — jeszcze wtedy Macromedia —
zaczeta szybko dziatal¢ w kwestii podwyzszenia uzytecznos$ci
swoich produktéw, a z drugiej strony jak duzo czasu uptyneto,
a mit nieuzytecznego Flash wcigz sie utrzymuje.

Z tego co wiem, to w narzedziach programéw do obrdbki Flash
znajdujg sie opcje zwigzane z uzyteczno$cia, czy raczej
dostepnos$cig (nie uzywam tej aplikacji, wiec trudno mi to



potwierdzic¢). Nie wszyscy jednak je wykorzystujg. Chociaz, nie
powiem, brak obstugi klikniecia z prawego przycisku w
przypadku technologii Flash bywa ucigzliwy.. przynajmniej dla
mnie.

GM: Czy mozna wymieni¢ jakies$ elementy, ktére Swietnie
sprawdzajg sie w serwisach html-owych, natomiast we flashowych
stanowig ich przystowiowy gwézdz do trumny. I na odwrét,
flashowe rozwigzania dotyczace uzyteczno$ci, ktére nie pasujg
do zwyktych serwisodw?

MK: Nie wiem. Mam wrazenie, ze jesli nawet, to dzieki coraz
ciekawszym zastosowaniom technologii AJAX przy jednoczesSnie
powiekszajgcej sie ilosSci dostepnych gotowych skryptdw, ta
przepas¢ sie zmniejsza.

GM: Czy jest w ogdle sens bada¢ serwisy flashowe pod kgtem
usability?

MK: Tak. tatwos$¢ obstugi stron nie jest w zaden sposdb zalezna
od uzytej technologii. Tak samo jak badamy pod katem usability
réwniez obstuge pilotdéw do TV. Uzytecznos¢ nie jest tylko
zarezerwowana dla stron WWW, czy dla stron WWW wykonanych w
HTML-u.

GM: Naukowcy z Research Center Xeroxa w Palo Alto Stuart Card,
Ed Chi i Peter Pirolli badajac na poczatku lat 90-tych
zachowania ludzi szukajacych informacji w Internecie
stwierdzili, ze ich postepowanie podobne jest do polowania
zwierzat. Jednym stowem, podgzaja za tropem, ktdéry wydaje im
sie silny oraz jednoczesnie budujacy nadzieje na obfity %up.
Jak wiec powinna wyglada¢ dobrze zbudowana sSciezka (trop),
ktora doprowadzi uzytkownika do pozgdanego przez nas miejsca w
serwisie Www?

MK: Nie ma ztotych regut, jak wspominatem juz powyzej. Ale..
dobra Sciezka to: 1) mozliwos¢ szybkiej identyfikacji przez
uzytkownika, ze element, ktéry widzi jest tym, ktdéry szuka (na
przyktad dobrze dopasowane stowo — szybsze s3 czasy reakcji



os6éb aplikujagcych do jakies firmy, gdy w ramach %*acza
prowadzgcego do informacji z dziatu personalnego widzg stowo
‘Praca’, niz ‘Twoja kariera’); 2) %atwa w obstudze Sciezka
dotarcia do finalizacji Sciezki — widoczne i dobrze opisane
elementy tworzgce %*ancuch kliknie¢, pozwalajgce w miare
szybkim czasie dotrze¢ do realizacji danego scenariusza
uzycia; czasem tez w takich przypadkach, gdy na przyktad
naszym flow jest zestaw formularzy (wizard), mozliwos¢
umieszczenia opcji ,Pomin”, pozwalajgcej skrécié pewne kroki.

Generalnie, sie¢ wywotuje wsrod uzytkownikéw jakis rodzaj
zniecierpliwienia i gonitwy. Duzo trudniej jest im sie skupic
przez dtuzszy czas na jakims elemencie tresci, za$ duzo
czesciej oddajg sie klikaniu, jako czynno$Sci majgcej ich
przyblizy¢ do czego$ bardziej ciekawego niz to, co widza w
danej chwili.

Ta gonitwa klikniec¢ ku ‘jeszcze fajniejszym rzeczom’, Kku
‘nowym odkryciom’, staje sie coraz powszechniejsza. W sieci
zamieniamy sie w mysliwego i szukamy coraz atrakcyjniejszej
zdobyczy. Natomiast z czasem, coraz trudniej zaspokoic nasz
apetyt. Jak w czasach studidow mawiat moj profesor od estetyki
— gdy cztowiek nauczy sie pi¢ drogie wina, nagle przestajg mu
smakowa¢ tanie, ktorymi jeszcze do niedawna sie delektowat.

GM: Czy mozna rozr6zni¢ jakies$ elementy, ktdére bedg bardziej
uzyteczne dla jednych grup wiekowych, a mniej dla innych? Tj.
czy mozna pokusi¢ sie o stwierdzenie, Ze serwisy przeznaczone
np. dla starszych internautéw powinny by¢ nieco inaczej
zbudowane pod kgtem usability?

MK: Tak. 0d wieku grupy docelowej zalezg na przyktad takie
elementy jak: wielkos¢ dobranego fontu, kolorystyka (poziom
kontrastu), w tym Kkolorystyka *gcz (widzenie koloru
niebieskiego z wiekiem jest coraz gorsze, stad stosowanie
niebieskich tgczy przy jednoczesnym stosowaniu opcji ukrywania
ich podkreslenia, moze spowodowad, ze starsi uzytkownicy nie
bedg mogli w prosty sposdb zidentyfikowaé co jest donosnikiem,



a co tekstem zasadniczym); w konAcu tez wielko$¢ elementéw
klikalnych.

GM: Czy o podobnym rozréznieniu mozna méwié¢ w przypadku
podziatu na ptec¢? Czy mezczyzni oczekuja dinnych -
zapewniajacych funkcjonalno$¢ — elementdéw niz kobiety? Czy
moze na tej ptaszczyzZnie mamy do czynienia z réwnouprawnieniem
i w przypadku obydwu ptci sprawdzajg sie podobne rozwigzania
dotyczgce uzytecznosci?

MK: Nie znam zadnych sensownych i zarazem wiarygodnych badan w
zakresie réznic w p*ci co do oczekiwan funkcjonalnych, czy
uzytecznosciowych.

GM: Budujagc serwis na jego wyglad duzy wptyw chca miec
marketerzy. Jakie elementy najcze$ciej chca oni wdrazac i
zmieniac?

MK: Czerwone przyciski z wielkim napisem KUP [J Tak, marketerzy
uwielbiajg mysleé, ze czerwony sprzedaje i pragng mysleé, ze
umieszczenie jak najwiekszej ilosci duzych czerwonych
przyciskéw z napisami Kup, Kup, Kup, przyczyni sie do
zwiekszenia konwersji.

Oczywiscie kolor czerwony faktycznie powoduje zwiekszenie
uwagi na te elementy, ale jest to zwykta reakcja majaca
podstawy psychofizjologiczne i nie przektadajgca sie w zaden
sposOb na zwiekszenie sprzedazy. Po prostu w Swiecie przyrody
kolor czerwony jest nos$nikiem informacji na temat
potencjalnego zagrozenia, stad niektdre zwierzeta wykorzystuja
go takze na zasadzie mimikry, a w ramach budowy interfejsu
uzasadnione jest wykorzystywanie go wszedzie tam, gdzie mamy
do czynienia z zawodno$cig systemu, jak np. komunikatach o
btedach. Ale niektdérzy sa bardzo przywigzani do swoich
przekonan. [J

GM: Jakie pomysty marketerdw sa nie do przyjecia z punktu
widzenia usability?



MK: Nie spotkatem jeszcze takiego marketera [J Na razie
wszystkie byty do przyjecia.

W serwisie dyplom.com.pl prezentujemy obronione prace
dyplomowe, ktéore mogg stuzy¢ za wzdor do napisania wtasnej
pracy - gdyby potrzebowali jeszcze PanAstwo konsultacji to
polecamy strone pisanie prac - fachowa pomoc w pisaniu prac.
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