User-Centered Design:
Wielogtos

To drugi wpis z serii Wielogtos (poprzedni dotyczyt Sciezki
rozwoju osobistego w dziat*ce Usability). Tym razem tematem
przewodnim jest Projektowanie Zorientowane na Uzytkownika.

Zagadnienie ogélne, co — jak mam nadzieje - pozwala na
spojrzenie wielowymiarowe do zagadnienia 1 odkrywa
indywidualny sposéb podejs$cia Autoroéw.

WSréd zaproszonych znalezli sie: Robert Drézd (WebAudit),
Joanna Kotala (Ideacto), Krzysztof Piwowar (ADV, blog
Usability On Air) i na koncu moja wypowiedZ — a ja nazywam sie
Marek Kasperski [] (ThinkLab).

Robert Dréozd (Webaudit)

Projektowa¢ bedziemy tak czy inaczej. Jak zorientowal to
projektowanie na uzytkownika? Uzytkownik musi by¢ na poczatku,
w Srodku i na koncu tego projektowania. Tylko wtedy mamy
pewnos¢, ze projekt nie wymknie sie nam spod kontroli.

Na poczatku — na uzytkownika musimy przemapowaé¢ wszystkie
cele, jakie stawiane sa przed projektowanym produktem. Z
réoznych technik, ktére pozwalajg nam dowiedzieé sie czego$ o
naszych uzytkownikach (i znaleZz¢ ich cele) najbardziej lubie
jakosciowe: indywidualne wywiady bezpoSrednie i obserwacje.
Typowe techniki badan marketingowych, jak fokusy, ankiety,
CATI bedg juz mniej przydatne, bo po prostu mozemy nie trafid
z pytaniami — i dowiemy sie zupetnych banatéw. Nastepnie
wyniki musimy sobie przerobié¢ na narzedzia z ktérych da sie
skorzystal — przede wszystkim profile uzytkownikéw i przypadki
uzycia. Jedna rzecz, o ktdérej nie wolno zapomnieé¢ — to sg
narzedzia dla nas, a nie dla klienta czy programistéw. Jesli
nie potrafimy z nich skorzystac¢ podczas projektowania,
stracilismy czas.
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W Srodku procesu projektowania musimy wcigz czuc¢ oddech
uzytkownika na plecach. Niedostownie - przez <ciagg*te
odwotywanie sie do przygotowanych wczesniej person i
scenariuszy. I dostownie, przez konfrontowanie z uzytkownikami
kolejnych iteracji projektu, na przyktad makiet i prototypdw.

Pamietal trzeba jednak o tym, ze wiedza o uzytkownikach ma nam
pomagac¢, ale nie moze determinowa¢ naszych decyzji. W wielu
przypadkach nie jestesmy w stanie przewidzieé, czy uzytkownik
na pewno nie zachowa sie tak jak zapowiada*, czy jak to
wynikato z poprzednich badan. Czasami innowacyjno$¢ wymaga
pewnego zignorowania przyzwyczajen uzytkownika, a nowy produkt
na poczagtku wywot*a szok i zagubienie. Byleby tylko na
poczatku! Tylu ludzi narzekato na wstgzki w Office 2007 i nie
umiato wykona¢ w nowym Wordzie podstawowych operacji.
Przyzwyczaili sie 1 polubili wstazke, a jej metafore przejety
po Microsofcie inne firmy.

Na koncu projektowania sg testy uzytecznosci. I jesli ich nie
udato sie przeprowadzi¢ w czasie trwania projektu, teraz sg
juz niezbedne. Jesli biezgcego projektu juz nie zdazymy
poprawi¢, to bedziemy mieli podstawy do jego nastepnej wersji.
Jesli nie przypomnielismy sobie o uzytecznosci dopiero teraz,
nie bedzie raczej wielkich probleméw. W innym przypadku nowa
wersje bedziemy czasami musieli wykona¢ bardzo szybko. Tak
stato sie w przypadku systemu blogowego WordPress, gdzie
nieudana wersja 2.5 zostata zastgpiona wersjg 2.7 w ciggu pot
roku.

Testy to jednak nie wszystko — powinnismy okresli¢ metryki,
ktdre — w oparciu o zachowanie czy satysfakcje uzytkownika —
pozwolg nam oceni¢ skuteczno$¢ naszego projektu i
wprowadzanych w nim zmian. Na przyktad dla serwisodw
internetowych podstawg jest wykonywanie pozgdanych akcji,
lojalnos¢ 1 czestos¢ odwiedzin dla osdéb powracajacych.
Statystyki w serwisie zorientowanym na uzytkownika moéwiag
bardzo wiele o jego ,pulsie” i pomagajg wychwycic¢ problemy,
zanim jeszcze doniosg nam o nim sami uzytkownicy, lub dowiemy



sie w tescie.
Joanna Kotala (Ideacto)

Na projektowanie produktu patrze zawsze z perspektywy
wszystkich ludzi zaangazowanych w jego tworzenie - od
sponsoréw, analitykéw, projektantdéw, grafikéw, programistéw az
do testerdéw. Produkt koncowy, z ktdérego korzystaja
uzytkownicy, jest rezultatem pracy catej grupy, a nie jedynie
twércy interfejséw, zwolennika Projektowania Zorientowanego na
Uzytkownika. Nawet przy starannie przygotowanym projekcie
wpada on w rece ludzi czesto mniej entuzjastycznie
podchodzacych do zagadnien uzyteczno$ci. Jak sobie z tym
poradzic¢? Dobra radg na poczagtek jest staranne zaplanowanie
zadan zwigzanych ze zdobywaniem i analiza wiedzy o
uzytkownikach, projektowaniem, prototypowaniem itp. od strony
zarzgdzania catym projektem. Inng zasadg, zaczerpnietg z
Projektowania Kontekstowego — dla mnie jest to wtasnie UCD w
praktyce — jest angazowanie pozostatych cztonkéw zespotu w
proces projektowania. W ten sposdb pokazujemy im, ze produkt
bedg uzywali konkretni ludzie, ktdérzy mogg miel zupeinie inne
potrzeby niz my sami. Co wiecej obecnos¢ dodatkowej osoby w
procesie projektowania interfejsu daje nam nowe spojrzenie na
to co robimy.

Pamietam jak pierwszy raz w Ideacto zrobilismy wspdlng sesje
interpretacyjng danych o uzytkownikach. Poczgtek byt trudny,
ale rezultaty inspirujace. Nagle ci, ktérzy tylko styszeli o
UCD, zaczeli patrze¢ na caty projekt przez pryzmat
porozktadanych na stole karteczek z notatkami o uzytkownikach.
Co wiecej, zaczeli kreowac¢ pomysty na rozwigzania
interfejsowe, ktdére jak sie p6zniej okazato, odpowiadaty
potrzebom uzytkownikéw. A przeciez o to wtasnie chodzi..

Krzysztof Piwowar (ADV, Usability On Air)

Peten teoretyczny model UCD w praktycznym zastosowaniu
wystepuje réwnie rzadko, jak Yeti. Bardzo wielu o nim



styszato, kilku miato szczescie widzie¢ go na wtasne oczy,
pojedynczym udato sie zrobic¢ zdjecie. I to nie dlatego, ze
model UCD to wymyst teoretykdw. Po prostu jego realizacja
wymaga bardzo specyficznych warunkéw, Kktdédre niestety
przyrodzie nie wystepujg zbyt czesto. Oczywiscie, wcale nie
oznacza to, ze nalezy sie zraza¢ na starcie i prawdg jest, ze
nalezy walczy¢ o kazdy jeden klocek z modelu — jesli jego
wykorzystanie ma stuzy¢ dotozeniu kolejnego wtasciwego puzzla
do uktadanki projektowej.

Dzieki metodologii UCD w rekach zespotu projektowego mamy do
wykorzystania m.in. takie narzedzia jak: grupy fokusowe,
wywiady, ankiety, sortowanie kart i testy z uzytkownikami, ale
o tym czytelnicy tego bloga zapewne bardzo dobrze juz wiedza
(jesli nie, warto przywota¢ pamietny plakat autorstwa Tomka
Karwatki). Istotne w tych narzedziach jest to, ze kazde
angazuje uzytkownika koncowego i to dzieki niemu zespét
uzyskuje dane do podejmowania decyzji — a 1im wiecej
jakosciowej wiedzy, tym lepsze rozwigzania mozna zaproponowacd.

W praktyce jednak kazdemu zespotowi przychodzi skonfrontowad
Swiadomos¢ i potrzebe wykorzystania tychze narzedzi z
rzeczywistosciag, gdzie dochodzg do g*osu takie obszary jak:
rentowno$¢ i budzet projektu, cele biznesowe klienta oraz
deadline. To gtbéwnie one okrajajg teoretyczny UCD, jaki znamy.
I to wtasnie z ich powodu mozna w takiej sytuacji poczué sie
odrobine schizofrenicznie.

Ale i na to jest sposOb — praktyczny oczywiscie :). Model
teoretyczny UCD nie méwi nic o celowosSci wykorzystania wyzej
wymienionych narzedzi. Méwigc prostym jezykiem — praktyce nie
wszystko zawsze musimy stosowad. Model praktyczny (zyciowy)
dopuszcza ustalenie wartosci narzedzi i umozliwia wybdr tych,
z ktérych uzyskamy najbardziej wartosSciowy feedback oraz
wiedze — z punktu widzenia projektu i jego realidéw. Po drugie
— praktyczne podejscie wymaga popatrzenia na projekt nie tylko
z punktu widzenia uzytkownika (user-centered) ale 1 z poziomu
biznesowego klienta. I to wtasnie w tym tkwi magia



praktycznego wykorzystania projektowania zorientowanego na
uzytkownika. Aby wuzyskac¢ konsensus pomiedzy celami i
potrzebami uzytkownikéw a celami i potrzebami biznesowymi
klienta. W inng strone sie nie da.

UCD w praktyce z mojego punktu widzenia to wtasnie szukanie i
znajdowanie takiego ztotego Srodka. Jest on ciezki do
osiggniecia, ale gdy sie go raz skosztuje, chce sie go znowu
sprobowa¢ — nie teoretycznie, ale wtasnie praktycznie. Dlatego
tez pozwole sobie na nastepujgce stwierdzenie: UCD praktyczne
jest jak uzaleznienie — z tg rdéznicg, ze wychodzi na dobre i
wiecej niz jednej osobie.

Marek Kasperski (ThinkLab.pl)

W jednej z ksigzek, ktére miatem okazje czyta¢ — bodajze w
~Projektowanie nawigacji strony WWW” Kolbacha - autor
definiuje pojecie Projektowania Zorientowanego na Projektanta
(PZnP). To po Projektowaniu Zorientowanym na Klienta (PZnK,
osoby z dziatu marketingqu, sprzedazy, prezesa, ..) bodajze
najbardziej rozpowszechniona metoda pracy projektowo-badawczej
w interesujgcym nas obszarze.

Na poczatku ksigzki ,Projektowanie stron WWW. Uzytecznos¢ w
praktyce” opisuje elementy zwigzane z projektowaniem w
metodyce UCD (s. 12-16) - zaréwno w ramach budowania
interdyscyplinarnego zespotu projektowego, jak i elementdw
szerszego procesu jakim de facto jest Projektowanie
Zorientowane na Uzytkownika (PZnU). Nie bede chciat sie tutaj
specjalnie powtarzac¢, ale zwréce uwage na kilka istotnych z
mojego punktu widzenia elementéw.

1. PZnU nie stoi w zaden sposdéb w sprzecznosci z interesanmi
PZnK. Jesli w wyniku analizy danych zebranych w ramach
statystyk, wywiadow z uzytkownikami, clicktrackingu, tak by
wynikato, to mamy powazny problem. Tak jak nie nalezy
ignorowa¢ gtosu uzytkownikéw, tak interes klienta powinien by¢
dla Ciebie rownie istotny. Staraj sie nie dopuszczac do



sytuacji, w ktdérej stajesz sie advocatus diaboli uzytkownikodw
1 zwracasz sie przeciwko interesom klienta. Co beda warci
uzytkownicy, gdy biznes klienta bedzie zagrozony?

2. Zbieraj dane od uzytkownikow. Ile sie da. Wykonaj, jesli
mozesz:

- Badania satysfakcji klientdéw z aktualnie istniejacych
rozwigzan (badz w ramach strony WWW klienta jesli to
redesign, badZz w ramach analizy konkurencji). Mozesz to
zrobic¢ online na przyktad w formie ankiet (w ksigzce tez
pisatem o badaniu ankietowym, ktdére przeprowadzitem w
swoim czasie na GoldenLine), albo w ramach grup
fokusowych.

- Badania potrzeb grupy docelowej. Moze sie okazad, ze
aktualna strona WWW nie speinia wszystkich potrzeb
uzytkownikow; zreszta podobnie jak strony konkurencji
(ostatnio czesto powtarzam, ze rozwigzania webowe S3a
daleko w tyle za tymi, ktdéry zostaty wyksztatcone w
Swiecie rzeczywistym i jesli chcesz sprzedawaé elementy
wyposazenia %*azienek, to wcale nie oznacza, ze
powinienes uzy¢ do tego klasycznego sklepu
internetowego).

- Badania zachowan uzytkownikdéw na stronie WWW. Niestety,
jest to mozliwe tylko w przypadku, gdy pracujesz nad
rozbudowg bgdz modyfikacjg istniejgcego juz serwisu. Ale
przegladnij dane ze statystyk (skonfrontuj je ze strong,
by zobaczy¢ na ile wiarygodne sg te dane — zob. jeden z
przypadkéw, ktdére opisuje na blogu Ideas2Action), mapy
cieplne =z <clicktrackingu (coraz powszechniej
wykorzystywane i stusznie), testy z uzytkownikami, z
uzyciem scenariuszy uzycia plus — jes$li mozesz - z
eyetrackerem (teraz miatem taki przypadek, gdzie dane z
eyetrackingu stanowity Swietne uzupeinienie danych z
clicktrackingu, dzieki czemu uniknelismy z klientem
pdéjscia na *atwizne przy interpretacji danych).



» Zbierz i zanalizuj dane krytyczne. Okreslenie ‘dane
krytyczne’ ukutem na potrzeby rozméw z klientami. Sa to
elementy z obszarow Pomocy, FAQ, pytania zadawane w
ramach korespondencji, klikniecia w cze$ci Mapa serwisu
czy logi zapytan do wyszukiwarki. To wazne, a pomijane
bardzo czesto, tropy, ktdére pokazuja z czym uzytkownicy
maja ktopoty.

3. Zbieraj dane od klienta. To sie rozumie samo przez sie.
Wazne, ze nie wszystkie Twoje pomysty i pomysty uzytkownikéw
bedg staty w zgodzie z interesami klienta. Nie warto tym sobie
zaprzata¢ gtowy — zawsze bedzie mégt je wykorzystal w ramach
kolejnych prac z innym klientem.

4. Mysl.. krytycznie. No wtasnie. DosSwiadczenie uczy, ze prawda
lezy gdzies po srodku, a w ramach UCD niejednokrotnie jeszcze
zostanie zmodyfikowana :). Na koncu jestes Ty, jako
projektant, badZz Twdj zespdl. Musicie podjac¢ decyzje co jest
wazne, a co nie — zardwno dla klienta, jak i dla uzytkownikow.
W ten sposdéb powracamy do PZnP — Projektowania Zorientowanego
na Projektanta.. chociaz juz z inng specyfikg danych
wejsciowych :).

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