Zwieksz swojg inteligencje emocjonalng, aby przejs¢ od dobrego do swietnego UX

Przejscie w branzy w kierunku projektowania skoncentrowanego na cztowieku i zdemokratyzowany
proces projektowania zachecito specjalistéw UX do optymalizacji wynikdw poprzez bezposrednie
zaangazowanie ludzi, dla ktérych projektuja. Ale ludzie sg ztozeni i pewne umiejetnosci interakcji
osobistych nie przychodzg kazdemu naturalnie. Najwieksi UXowcy, jakich spotkatem, majg jedng
wspdlng ceche: inteligencje emocjonalng (El). Daniel Goleman, uznany ekspert w dziedzinie El,
wyrdznit cztery kompetencje El: samoswiadomos¢, samozarzgdzanie, $wiadomo$¢ spoteczna i
zarzadzanie relacjami. Zauwazytem, ze S$wietni UXowcy posiadajg rownowage tych czterech.
Przyjrzyjmy sie blizej, w jaki sposdb wyrazajg te kompetencje.

Samoswiadomosé: Potrafig doktadnie zidentyfikowaé swoje mocne i stabe strony emocjonalne. Na
przyktad rozpoznajg, czy reagujg emocjonalnie na krytyke projektu.

Samozarzadzanie: Ich mdzg racjonalny dominuje nad mdzgiem emocjonalnym. Dobrze radzg sobie z
niewygodg i podtrzymujg zespdt w ruchu, gdy rozwija sie chaotyczny, czasem frustrujgcy proces
projektowania.

Swiadomo$¢ spoteczna: Sa empatyczni i majg silng $wiadomo$¢ organizacyjna, tworzac realne i
wykonalne rozwigzania przy ciggtym wktadzie partneréw biznesowych i technicznych, ktérzy nie méwig
jezykiem UX.

Zarzadzanie relacjami: Potrafig pozytywnie wptywaé na ludzi i nie bojg sie niezbednych konfliktow.
Opowiadajg sie za tym, aby projekt miat ,,miejsce przy stole”.

Tworzac $ciezke w UX, ja réwniez kieruje sie réznymi priorytetami, opiniami i osobowosciami,
zapewniajgc wysoki stopien El w moich reakcjach. Badania etnograficzne, warsztaty wspottworzenia,
miedzyzespotowe przeglady projektéw, multidyscyplinarne zespoty projektowe, kontakty towarzyskie
i obrona decyzji projektowych z interesariuszami — wszystko to wymaga ode mnie refleksji nad tym,
jak radze sobie z sytuacjami. Ponadto El musi obejmowac ludzi, dla ktdrych projektujemy — oznacza to
unikanie uprzedzen i prawdziwe wczuwanie sie w potrzeby uzytkownikéw, aby produkty taczyty sie z
nimi, a czasem ich zachwycaty. Osoby zajmujgce sie UX muszg takze pomagac interesariuszom i
cztonkom zespotu rozpoznawaé emocje uzytkownikédw w réoznych kontekstach i reagowac, stosujgc
odpowiednie rozwigzania projektowe. Nic z tego nie przychodzi mi naturalnie; Nadal walcze z El. Ale
uczac sie i ¢wiczgc te kompetencje, mogtem dazy¢ do doskonatosci UX. Jesli chcesz zrobic to samo, oto
moje zalecenia:

1. Zastandw sie nad swoimi mocnymi stronami w zakresie czterech kompetencji El: Jesli masz naturalng
sktonnos¢ do autorefleksji, mozesz to zrobi¢ samodzielnie. Jesli nie, popros o opinie swojego
przetozonego, wspotpracownikéw lub mentora.

2. Zidentyfikuj kompetencje, ktére mozesz doskonali¢, aby naprawde zréwnowazy¢ swojg El:
Przypomnij sobie sytuacje, w ktérych mogtes zachowac sie lepiej. Nastepnie popros zaufang osobe,
aby pomogta Ci pracowad nad tymi kompetencjami.

3. Uznaj, ze niewtasciwe reakcje emocjonalne sg wynikiem niepowodzenia ewolucyjnego: ciato
migdatowate przejmuje kontrole nad racjonalng czescig naszego médzgu i uruchamia reakcje ucieczki
lub walki w napietych sytuacjach, mylac je z drapieznym zagrozeniem dla naszego zycia. Najlepszym
sposobem na przezwyciezenie tego jest rozmowa ze sobg w celu zmiany sytuacji, ale fatwiej to
powiedzie¢, niz zrobic. Jak mowi Michael Cornwall, autor ksigzki Go Suck a Lemon (CreateSpace): ,,Aby
to zrobi¢, potrzeba sity woli”.



4. Wykorzystaj swoje umiejetnosci UX, aby ulepszy¢ swaj El: Rozpocznij $ledzenie

wyniki, na ktére chcesz mie¢ wptyw. Czy wskazniki Twojego projektu poprawiajg sie dzieki Twojemu
wysitkowi? Czy oczekujesz wiekszych mozliwosci przywddztwa? Czy czujesz sie lepiej i masz wiekszg
kontrole? | wreszcie, czy jestes w stanie poméc innym rozwijac¢ sie w ich EI? Odkrytem, ze ramy
wyznaczania celéw OKR (Cele i kluczowe wyniki) pomagaja sledzi¢ wyniki takie jak te wymienione tuta;.

Jesli jeste$ gotowy, aby zastosowac to w praktyce, pomysl o swietnych UXerach, ktérych znasz. Czy
pamietasz czasy, kiedy widziates, jak wykazujg wyjatkowg EI? Nasladowanie ich cech i autentyczna
autorefleksja na temat wtasnych moze znacznie pomdc w stworzeniu swietnego UX.

Twoja najgorsza praca moze by¢ Twojq najlepszg nauka

Zaskoczeniem moze by¢ fakt, ze w naszej branzy istnieje tak niewiele naprawde dojrzatych organizacji
projektowych, przez co wielu praktykdw UX po pierwszych szesciu miesigcach od rozpoczecia pracy
popada w frustracje i zaczyna szuka¢ nowej. Czesto praktycy zaczynaja szukaé, gdy zdadza sobie
sprawe, ze ich organizacja projektowa ma ograniczone zasoby i pracuje wedtug nieuzasadnionych
oczekiwan z ludZmi, ktdrzy nie rozumiejg UX i jego proceséw. Wypalajg sie, zdajg sobie sprawe, ze nie
beda wykonywad inspirujgcej pracy przy portfolio, o ktérej marzyli, i zaczynajg sie zastanawiaé, czy inne
miejsce pracy nie bytoby dla nich lepszym rozwigzaniem. Ci, ktdrzy rozwazajg odejscie, obawiajg sie,
ze w nowej firmie stang przed tymi samymi problemami. Ci, ktdrzy rozwazajg pozostanie, zdajg sobie
sprawe, ze muszg walczy¢ o miejsce przy stole i, szczerze mowigc, wiele oséb po prostu nie jest tym
zainteresowanych. Jestem tu, aby powiedzie¢ Ci, ze jesli zdecydujesz sie zosta¢, mozesz w koncu co$
zmieni¢, rozwijajgc poziom umiejetnosci i wytrwatosci, na ktéry wiekszo$¢ projektantédw pracuje
latami. Aby jednak przeksztatci¢é swoje miejsce pracy, musisz skupi¢ sie na matych zmianach
kulturowych, a nie na natychmiastowych, radykalnych zmianach. Wiec od czego zaczg¢?

Zacznij od czegos matego i skup sie na budowaniu zaufania

Pracowatem na réznych stanowiskach i stale stwierdzam, ze w niedojrzatych organizacjach zawsze s3
ludzie oporni na UX. Ten opdr czesto wynika ze strachu lub nieufnosci, ale jako praktycy UX naszym
obowigzkiem jest zrozumienie tego i przepracowanie tego. Oto kilka skutecznych strategii
przeciwdziatania opornym interesariuszom:

* Poznaj osoby spoza zespotu UX: poznajich role, cele w zakresie wydajnosci, procesy, strukture wtadzy
zespotu, doswiadczenie z UX, hobby i tak dalej.

* Skoncentruj sie na osobach, ktére wydajg sie by¢ zainteresowane UX w pierwszej kolejnosci: im
wiecej masz zwolennikdéw, tym wiekszg pomoc mozesz uzyskaé w budowaniu zaufania do opornych
interesariuszy.

* Zidentyfikuj punkty zaczepienia w procesach biznesowych, aby wprowadzi¢ UX: skoncentruj sie na
matych, strawnych dawkach, ktére generujg wartos¢ bez nadmiernego kotysania tédka.

* Pracuj oszczednie i bgdzZ nieskazitelny w stowach: w ten sposéb budujesz zaufanie.

* Obstuguj ich podniebienie, zanim podasz wtasne: wykaz swojg wartos¢, koncentrujgc sie na jasnym
przekazywaniu spostrzezen uzytkownikow, strategii, ktdrg realizujg i uzyskanych wynikach.
Zréznicuj swdj zestaw umiejetnosci

Po studiach zwolniono mnie z pierwszej pracy i na wtasnej skorze przekonatem sie, ze sam talent nie
gwarantuje bezpieczenstwa zatrudnienia. Przetrwanie sprowadza sie do tego, co mozesz wnies¢ do
gry, gdy zetony spadajg, a Twoja firma ma mniej zasobdw do pracy. Musisz stale rozwija¢ swoje



umiejetnosci przez catg kariere. Dzieki temu przetrwatem zwolnienia i mogtem wykorzystac potrzebne
umiejetnosci, gdy brakowato zasobdow. Oto kilka $wietnych umiejetnosci, ktérych mozesz sie nauczy¢:

* Facylitacja warsztatow (szczegdlnie zdalnych)
* Metody badan uzytkownikéw

* Projektowanie swietnych prezentacji

* Strategia pisania i tresci UX

* Strategia UX

* Projektowanie ustug

Zorganizuj sie i powiedz nie

Wiele niedojrzatych firm ma przecigzone lub zdezorganizowane zespoty projektowe. Koncentrujac sie
na zarzadzaniu obcigzeniem pracg i wyznaczaniu granic, wiele z tych organizacji jest w stanie budowa¢é
zaufanie i tworzy¢ proaktywne relacje z zespotami ds. produktéw, pomagajgc w rozwoju UX. Przygotu;j
sie na sukces, chronigc swdj czas i zdrowie psychiczne dzieki wymaganiom dotyczacym przyjmowania
projektdw i narzedziom Kanban. Dodatkowo, poczuj sie komfortowo, méwigc ,,nie” i uczac, dlaczego.
Nie lekcewaz wartosci niedojrzatej organizacji dla swojej kariery. To sprawiedliwe chcie¢ opuscic
toksyczng organizacje, ale zna¢ réznice miedzy toksyczng a zdezorganizowana. Jesli zostaniesz, moze
sie okazac, ze pomaganie organizacji w transformacji i dojrzewaniu bedzie niezwykle satysfakcjonujace
— staniesz sie silniejszym praktykiem dzieki wytrwatosci w podejmowaniu walki

Nigdy nie skonczytes sie uczy¢

W szkole Sredniej uwielbiatem pracowac nad stronami internetowymi i chciatem zostaé projektantem
stron internetowych. Zmienito sie to troche na studiach, kiedy jednymi z moich pierwszych zaje¢ byto
wprowadzenie do interakcji cztowiek-komputer. Nastepnie studia podyplomowe pozwolity mi zgtebic
takie tematy, jak badania uzytkownikéw i projektowanie interakcji. Program magisterski byt niezwykle
edukacyjny, wiec co jeszcze warto byto wiedzie¢? Okazuje sie, ze dopiero zaczynatem kariere naukowa.
Na przyktad tuz po ukonczeniu studidw pojawit sie iPhone i kazdy musiat szybko nauczy¢ sie
wyszukiwac i projektowac aplikacje na telefony komdrkowe. Jesli nie lubisz sie uczy¢ i nie masz rutyny,
aby by¢ na biezgco, ryzykujesz, ze nie ustyszysz o nowych pomystach, metodach, procesach i
technologii. W rezultacie jakos¢ Twojej pracy moze ucierpie¢, a rozwdj Twojej kariery moze stangé w
miejscu. Jesli chcesz rozbudzi¢ w sobie mito$¢ do nauki, spréobuj eksplorowaé rdézne tematy, az
znajdziesz taki, ktory Cie zainteresuje. Nie bdj sie podgzac jedng $ciezkg, ktdra moze okazaé sie nudna
— nie bdj sie zrezygnowac z niesatysfakcjonujgcego tematu. Kiedy juz jednak bedziesz mie¢ obszary
zainteresowan, czas ustali¢ rutyne.

Znajdz czas

Najwazniejszg czescig Twojej rutyny jest zrozumienie, ile czasu mozesz mie¢ do dyspozycji. Mozesz nie
mie¢ w ogole zbyt wiele czasu i to jest w porzadku. Kilka pytan, ktére warto sobie zadac¢:

* Czy mozesz stucha¢ podcastu lub audiobooka podczas wykonywania obowigzkéw domowych?
* Czy moégtbys zorganizowad cykliczne spotkanie z rdwiesnikami, wspétpracownikami lub mentorem?
* Czy sg konferencje, kluby ksigzki lub spotkania, w ktorych mégtbys uczestniczy¢?

* Czy mozesz robic sobie mikroprzerwy w ciggu dnia na czytanie artykutow?



Badz selektywny

Musimy by¢ wybidrczy w tym, czego sie uczymy. Jedno naturalne podejscie do bycia selektywnym
polega na zwréceniu uwagi na to, co jest dla Ciebie interesujgce lub istotne. Jednak badz ostrozny!
Mozesz niechcacy zignorowad co$, co moze rozwingc sie w nowy obszar zainteresowan. Inne podejscie,
opisane przez Vasilisa van Gemerta w artykule z 2012 roku, polega na wykorzystaniu ludzi i czasu jako
filtrow. Prawdopodobnie znasz osoby, ktére zawsze udostepniajg przydatne linki. Mozesz $ledzi¢ te
osoby i zapisaé niektére z ich linkéw, aby sprawdzi¢ je w dowolnym momencie. Aby odfiltrowaé
potencjalny szum, rozwaz niekorzystanie z tresci natychmiast po publikacji — przekonasz sie, ze
niektore artykuty lub podcasty mogg za kilka dni sta¢ sie nieaktualne, poniewaz sg reakcjg na
pojawiajgce sie wiadomosci.

Udoskonal swoja rutyne

Jednym z najlepszych sposobéw automatyzacji odbioru tresci sg subskrypcje za posrednictwem
agregatora wiadomosci i aplikacji do podcastow. Aplikacje gromadzace wiadomosci, takie jak Feedly i
Pocket, pomagajg znalezé tresci w Internecie. Zamiast sprawdzaé wiele réznych stron internetowych,
wiadomosci same przychodzg do Ciebie! Dzieki aplikacji do podcastéw, takiej jak Overcast (i0S), Pocket
Casts (Android) lub domysinej aplikacji w telefonie, mozesz subskrybowac¢ odcinki audio. Polecam
zwiekszy¢ predkos¢ odtwarzania i poszukaé funkcji umozliwiajacej pominiecie lub wyeliminowanie
ciszy. Pamietaj, aby regularnie zarzadza¢ swoimi subskrypcjami, aby mie¢ pewnos¢, ze sg nadal
aktualne. Na przyktad mogte$ subskrybowac podcast zwigzany z projektem. Ale kiedy projekt sie
zakonczy, podcast moze nie by¢ juz najlepszym sposobem na wykorzystanie Twojego czasu.

Udziat

Kiedy regularnie uczysz sie i préobujesz nowych rzeczy, wazne jest, aby dzieli¢ sie tym ze swoimi
wspotpracownikami lub spotecznoscig UX, poniewaz doprowadzi to do wzajemnego dzielenia sieg,
zainspiruje do nowego myslenia, a w konsekwencji pomoze w rozwoju dziedziny UX. Niezaleznie od
tego, czy pracujesz nad swoim pierwszym projektem, czy zajmujesz sie UX od ponad 30 lat, pamieta;j,
Ze wszyscy caty czas sie uczymy.

Wiec chcesz by¢ konsultantem UX

Kto z nas nie marzyt o wspaniatym, dochodowym przedsiewzieciu, jakim jest doradztwo? Nigdy wiecej
ograniczen i nudy! Koniec z szefami i irytujgcymi wspoétpracownikami! Nie tak szybko. Kazda zaleta ma
wade. Wiele oséb zaczeto zarabia¢ na zycie jako konsultant UX, ale po prostu zostato bezrobotnych.
Pozwdl, ze opowiem Ci wszystko, czego nauczytem sie przez ostatnie 10 lat, abys mogt uczy¢ sie na
moich btedach.

* Nie badz nowicjuszem: praca jako konsultant oznacza codzienne uczenie sie nowych rzeczy. Ale te
rzeczy nie obejmujg podstaw Twojej pracy. Préba udzielania porad zaraz po szkole jest jak dawanie
pierwszego recitalu fortepianowego w Carnegie Hall. Jesli nie masz juz predyspozycji, aby wykonywac
swojg prace lepiej i szybciej niz 80% Twoich réwiesnikéw, nie jestes gotowy.

* Badz skuteczny: klienci oddychaja ci po szyi. Praca to uczta lub gtéd. Tymczasem trzeba zaptacic
podatki, przeprowadzi¢ szacunki, a Twodj kot wtasnie zwymiotowat. Dokonczysz te propozycje, czy
posprzatasz wymiociny? Podchwytliwe pytanie — robisz wszystko w o potowe krétszym czasie.
Prawdopodobnie nigdy nie zauwazytes spraw administracyjnych, ktérymi zajmowat sie ktos inny w



Twojej codziennej pracy. Naucz sie wiec cieszy¢ (i doceniac siebie za) przynajmniej czes¢ zaje¢, ktore
spadajg na Twoje kolana.

* Nie badz geniuszem: potrzebujesz pewnosci siebie, aby wzbudzi¢ zaufanie, a dobry konsultant musi
by¢ na tyle madry, aby stawié czota niegodziwym problemom. Ale zostaw swoje ego za drzwiami.
Swietny konsultant docenia dobre pomysty wszystkich, nie zawyza uznania i chetnie dzieli sie swoja
wiedza. Pomysl o sobie jak o aktorze drugoplanowym, a nie o gwiezdzie serialu, a Twoi klienci Cie
pokochajg.

* Badz asertywny: Tak, chcesz, aby Twoi klienci byli zadowoleni. Jednoczesnie jako obiektywny outsider
musisz mie¢ odwage, aby powiedzie¢ wtadzy prawde. Jesli brakuje Ci kregostupa i pozwalasz, aby
problemy narastaty, bedziesz pracowac zbyt ciezko, aby uzyska¢ suboptymalne wyniki. Sg tez chwile,
kiedy trzeba rozmawiac o pienigdzach... gtosno, wyraznie i czesto. Pozbadz sie wstydu lub nie otrzymaj
zaptaty.

* Nie badz samotnikiem: bycie swoim wtasnym szefem jest niesamowite, ale nie oznacza to, ze przed
nikim nie odpowiadasz. Nadal pracujesz dla innych i z innymi. Znalezienie i utrzymanie pracy zalezy w
duzej mierze od umiejetnosci budowania relacji i dostosowywania sie do klientéw, a nie od zmuszania
ich do dostosowywania sie do Ciebie. A to tylko na co dzien: dodaj zarzgdzanie swoim zawodowym
zyciem towarzyskim do swojej stale rosnacej listy zadan, poniewaz czat wodny nie jest juz opcja.

* Bagdz wykonawca: projekt, ktdry sie nie konczy, to projekt, ktéry koriczy sie niepowodzeniem. Nie ma
znaczenia, jak wspaniatg masz osobowos¢ i jak dobrze radzisz sobie z planowaniem spotkan —
ostatecznie liczy sie to, co zrobisz. Twoi klienci Ci tego nie powiedzg, ale czesto prosza Cie, abys po
prostu zatatwit sprawy — rzeczy, z ktérymi borykali sie wewnetrznie. Jesli wiec odktadanie spraw na
pozniej jest jednym z twoich demondw, wypedz? je teraz, zanim od tego zalezg twoje $rodki do zycia.

A teraz dobra cze$é: doradztwo jest wspaniate — swoboda planowania wiasnego zycia, autonomia
wykonywania pracy, ktérg lubisz najbardziej, niekonczaca sie nowos$é¢ w postaci nowych ludzi i
doswiadczen. Ale jesli zdecydujesz sie na taki krok, réb to z otwartymi oczami. | nie rozczaruj sie, jesli
nadejdg w Twoim zyciu chwile, kiedy lepiej bedzie, jesli zachowasz (i polubisz!) swojg codzienng prace.

Opanuj sztuke opowiadania historii

Istoty ludzkie majg gteboko zakorzenione pragnienie taczenia sie poprzez historie. Ponad 36 000 lat
temu nasi przodkowie-towcy i zbieracze opowiadali historie o wulkanach i dzikich bestiach. Ta
prymitywna potrzeba opowiadania historii przy ognisku to sposéb, w jaki nadajemy sens swiatu i
wspieramy wspétprace. W dzisiejszym swiecie technologii skuteczne opowiadanie historii jest kluczem
do podniesienia wartosci produktu, poniewaz w swiecie obfitosci tym, co sktania klientéw do zakupu
nowego urzadzenia lub aplikacji, jest wiara, ze ta nowos¢, btyszczaca, wypetni pustke, ktérg po prostu
zdali sobie sprawe, ze tak. Jako zwolennicy uzytkownikow, projektanci i badacze majg krytyczny wglad
w sposéb, w jaki myslg i czujg klienci, w potgczeniu z dogtebnym zrozumieniem produktu. Daje im to
wyjatkowg moc przektadania surowych funkcji i funkcjonalnosci na skuteczng historie dla klientéw i
klientéw. Niezaleznie od tego, czy prowadzisz prezentacje na konferencji, czy po prostu uczestniczysz
w telekonferencji, oto moje szes$¢ krokdéw do stworzenia atrakcyjnej opowiesci:

1. Zrozum odbiorcéw: przede wszystkim zrozum, co kieruje Twojg publicznoscig. Grupe dyrektoréw
generalnych interesujg zupetnie inne rzeczy niz publiczno$é programistéw i tylko wtedy, gdy wiesz,
dlaczego wygtaszasz te prezentacje, mozesz zaczg¢ formutowac co.

2. Zidentyfikuj szerszy obraz: pomniejsz. W mojej poprzedniej karierze reportera telewizyjnego
nauczytem sie, ze najlepsze historie zostajg z nami, poniewaz dziatajg na nerwy lub dotykajg czegos



gteboko w Srodku. Wykorzystanie emocji, takich jak mitosé, bdl, rados¢ czy strach, moze byc
skutecznym sposobem dotarcia do odbiorcéw, wiec zadaj sobie pytanie, czy historia Twojego produktu
rzeczywiscie jest czescig wiekszego problemu lub trendu, ktéry moze odbié sie szerokim echem.

3. Przyciagnij uwage: wymysl chwytliwy haczyk. Prezenter ma tylko 30-60 sekund na zaangazowanie
odbiorcéw, zanim ich uwaga odwrdci sie i zaczng przewijac tres¢ na telefonach, zapewniajac widzom
powdd do zainteresowania sie tym, co powiesz. Moze to przybra¢ forme pytania retorycznego,
zaskakujgcego stwierdzenia, a nawet rekwizytu. Bill Gates wypuscit kiedys stuchaczom TED stoik z
komarami, aby podkresli¢ znaczenie walki z malarig. Dzieki temu odlegty problem wyostrzyt sie.

4. Zabierz ludzi w podréz: Podziel sie przypadkiem uzycia. Kazda wspaniata historia ma bohatera, a
uzytkownik produktu jest Twdj. Zacznij od przeszkody, punktu decyzyjnego lub dylematu etycznego i
zabierz odbiorcéw w podrdéz, w ktérej zobaczysz, jak Twéj produkt rozwigzuje problem uzytkownika i
zapewnia bohaterowi szczesliwe zycie. Pamietaj jednak, aby ograniczy¢ swoje pomysty, poniewaz
wecisniecie zbyt wielu moze ostabi¢ przekaz. W idealnym przypadku Twoja prezentacja bedzie miata
jedno gtéwne zatozenie, ktére poprzesz réoznymi przyktadami.

5. Zabij ztozonos¢: Méwisz o czym$ ztozonym? Uzywaj analogii, aby urzeczywistni¢ abstrakcyjne
pojecia, zwtaszcza jesli chodzi o liczby. Na przyktad stwierdzenie, ze nalezy przeanalizowa¢ petabaijt
danych, ma mniejszy wptyw niz wyjasnienie, ze petabajt jest odpowiednikiem robienia czterech tysiecy
zdje¢ cyfrowych codziennie przez cate zycie. Oprdcz upraszczania pojec, uprosé swoj jezyk i unikaj
zargonu branzowego. Chociaz niektdrzy uwazajg, ze uzywanie wielkich stéw sprawi, ze bedg wygladac
na madrzejszych, zazwyczaj powoduje to, ze publicznos¢ czuje sie gtupia — i nie mozesz ich przekonag,
jesli Cie nie rozumieja!

6. Cwicz — duzo: mitem jest, ze niektdrzy ludzie sg urodzonymi méwcami publicznymi. Pewno$é siebie
i charyzma doswiadczonych prezenteréw to w mniejszym stopniu dar, a raczej umiejetnos¢, ktorg
mozna doskonalié¢ z biegiem czasu i powtarzalnoscig. Dobra wiadomos$¢ jest taka, ze kazdy, tgcznie z
Tobg, tez moze to mied.

Zrozum i mow jezykiem biznesu

zyciu, wykazywanie sie umiejetnosciag méwienia i skutecznego komunikowania sie za pomocg jezyka
moze wzbogaci¢ doswiadczenia, zbudowac zaufanie i ograniczyé wstydliwe chwile. Skuteczna mowa i
komunikacja przenosza sie takze do swiata biznesu. Projektanci, ktérzy mdéwia jezykiem biznesu,
pomagajg im komunikowac¢ decyzje projektowe w narracji, ktéra przemawia do decydentéw
biznesowych. Projektanci UX nie tylko opowiadaja sie za uzytkownikami; rozwigzujemy takze problemy
biznesowe. Niezaleznie od tego, czy jestes konsultantem, czy pracujesz w organizacji, otrzymujesz
wynagrodzenie za rozwigzanie problemu uzytkownika koAcowego w imieniu firmy, ktéra chce
zwiekszy¢ zyski, zmniejszy¢ wydatki i zyskaé przewage konkurencyjng. Ponizsze warunki pomogg Ci
komunikowac sie z kolegami z firmy. To tylko niewielki utamek terminéw, ktérych mozesz sie nauczyé,
ale ich znajomos¢ i uzywanie pomoze Ci zbudowac pozytywne relacje z partnerami biznesowymi,
poniewaz bedziesz mowic z perspektywy, ktdrg oni rozumieja.

* Zwrot z inwestycji (ROI): sposdb pomiaru wydajnosci i efektywnosci inwestycji. Kiedy firmy inwestujg
w co$, na przyktad w ludzi, badania lub rozwéj produktu, chcy, aby korzysci z inwestycji przewyzszaty
koszt inwestycji. Jesli firma inwestuje 500 tys. dolaréw rocznie (koszt) w Twoj zespdt, woéwczas Twaj
zespot powinien generowac przychody wieksze niz koszty zatrudnienia Ciebie. Inne sposoby
zapewnienia zwrotu z inwestycji to zmniejszenie wydatkow firmy poprzez tworzenie bardziej
wydajnych proceséw wewnetrznych lub usuwanie frustracji klientéw.



* Zysk: zysk finansowy zwykle wyrazony jako réznica miedzy kwotg zarobiong a kwotg wydang na
zakup, obstuge lub produkcje czegos. Zysk mierzy wydajnosc¢ przedsiebiorstwa. Ludzie czesto sg sktonni
zaptaci¢ wiecej za lepsze materiaty lub design, co moze skutkowac wyzszymi optatami za produkty
wysokiej jakosci i wiekszymi zyskami (widzimy to na przyktad w przypadku takich firm jak Nike i Apple).
Zrozumienie, w jaki sposdb decyzje projektowe mogg lub przyniosg zysk, pomoze uzyskac¢ poparcie
interesariuszy biznesowych, poniewaz bierzesz pod uwage ich punkt widzenia.

* Przychody: Catkowity dochdd wygenerowany lub wniesiony do firmy w zwigzku z jej podstawowg
dziatalnosciag polegajaca na sprzedazy produktu lub ustugi. Model przychoddéw: Struktura opisujgca, w
jaki sposob firma generuje przychody. Zawiera kluczowe elementy modelu biznesowego firmy,
okreslajace, z jakiego zrédta przychoddw skorzystaé, jakg wartosc¢ zaoferowac, jak wyceni¢ wartosé i
kto za nig ptaci. Kilka przyktadéw modeli przychodéw to subskrypcje (Netflix), freemium (LinkedIn) i
franczyza (McDonald’s). Znajomos$¢ modeli przychodéw firmy pomoze Ci zrozumieé, w jaki sposdb
zarabia ona pieniadze, i zapewni wglad w kierunek projektowania.

* Model biznesowy: opisuje sposdb, w jaki firma generuje wartosé¢ dla swoich klientéw. Model
biznesowy pomaga wyjasnic¢ ogdlng strategie firmy. Kilka przyktadow modeli biznesowych to sprzedaz
detaliczna (cegta i zaprawa), gospodarka gig i handel elektroniczny. Dobrg praktyka jest powigzanie
decyzji projektowych ze sposobem generowania wartosci dla klienta.

* Marza zysku: ile pieniedzy pozostaje ze sprzedazy produktu lub ustugi po odjeciu kosztéw produkgji
i sprzedazy tego produktu lub ustugi. Jako projektant, jesli mozesz pomdc zmniejszy¢ kwote, jaka firma
kosztuje wytworzenie produktu lub ustugi, mozesz poméc zwiekszy¢ marze zysku.

* Kompromisy: decyzje, ktére firma podejmie, aby co$ zmniejszy¢, aby zwiekszy¢ cos innego. Kazdego
dnia Twoi partnerzy biznesowi podejmujg kilka decyzji. Jesli mozesz poméc im w podejmowaniu
madrzejszych decyzji lub ztagodzi¢ zmeczenie decyzyjne, bedziesz postrzegany jako atut.

Jak wspomniano wczesniej, terminy te stanowig jedynie niewielkg prébke jezyka biznesowego, z
ktorym mozemy sie spotkaé jako projektanci, ale ich znajomos$¢ pomozie nam lepiej wyjasnic
odbiorcom biznesowym nasze decyzje.

Rozwin swojg sie¢ poprzez zaangazowanie spotecznosci

Istnieje wiele $ciezek do sukcesu i spetnienia jako profesjonalista ds. doswiadczen uzytkownika, ale
niewiele z nich, jesli w ogdle, wymaga pracy w pojedynke. W zwigzku z tym tworzenie sieci kontaktéw
zawodowych i zaangazowanie spotecznosci pomogg w rozwoju Twojej kariery. Networking nie jest juz
po prostu procesem wyijscia i przedstawienia sie; w naszym potgczonym swiecie czasami pojawig sie
nowe potgczenia. Zaangazowanie spotecznosci moze obejmowa¢ wiele rzeczy: udziat w
comiesiecznych spotkaniach, wolontariat na konferencji lub uczestnictwo w niej, wygtaszanie
prezentacji, przemawianie w panelu, pisanie artykutu do magazynu UX, prowadzenie zaje¢, wolontariat
w zakresie ustug, mentoring dla kogos lub publikowanie artykut recenzowany. Tak naprawde jest to
wszystko, co jest zwigzane z UX, za co nie pfacisz lub nie zarabiasz duzo. Czasami odnosisz korzys¢;
czasami robi to kto$ inny. Idealnie, wszyscy na tym korzystajg. Zwigzek miedzy zaangazowaniem
spofecznosci a tworzeniem sieci kontaktéw zawodowych polega na tym, Ze zaangazowanie
spotecznosci pozwala na utworzenie szerszej sieci poprzez poznawanie nowych ludzi na wydarzeniach.
Konferencje to jedno z najlepszych miejsc do poznawania osdb spoza istniejgcych kregdw, poniewaz
wszyscy jestescie tam, aby dowiedziec sie o podobnych rzeczach. Podczas positkéw mozesz spokojnie
usigsc¢ przy stole, przy ktdrym nikogo nie znasz i nawigzaé rozmowe na tematy konferencyjne; lub jesli
jestes tam z grupg i widzisz, ze ktos szuka stolika, mozesz zaprosic¢ te osobe, aby do ciebie dotaczyta.
Podobnie godziny koktajlowe mogg by¢ okazja do dotgczenia do grup lub rozméw, do ktérych w



przeciwnym razie nie miatbys$ dostepu. Mozesz przetamac lody, zadajac kilka prostych pytan, takich jak
,,Co robisz?” i gdzie pracujesz?" Czasami prowadzi to do niezrecznej reakcji, np. , Teraz nie pracuje” lub
,Szukam pierwszej pracy w UX”. W tym momencie mozesz powiedzie¢: ,Powiedz mi wiecej o tym,
czego szukasz — jakie stanowiska Cie interesujg i w jakich firmach?” Mozesz zapytaé, dlaczego i jak
weszli w UX, co robili wczesniej i jakie tematy UX ich interesujg. Kazdy ma historie do opowiedzenia;
musisz po prostu zapytac. Innym sposobem na nawigzanie kontaktu z szerszg spotecznoscig sg listy e-
mailowe i grupy LinkedIn. Lista e-mailowa UTEST dziata od ponad 20 lat i jest bezpieczng przestrzenia
do zadawania pytan. Mozesz wyszukiwac grupy LinkedIn, ktére Cie interesujg, a takze znalez¢ osoby,
ktére podziwiasz na LinkedIn i zapytad, czy udzielg Ci wywiadu informacyjnego lub przejrzg Twoje
portfolio. Tego rodzaju prosby zdarzajg sie czesciej, niz mogtoby sie wydawac. Jako specjalista UX
mozesz oferowac przeglagdanie portfolio lub bycie mentorem na LinkedIn w ramach bezptatnej ustugi
lub w zamian za otrzymanie opinii na temat Twojego portfolio. Mozesz takze poszerzy¢ swéj obecny
krag, organizujgc osobiste lub wirtualne spotkanie, brunch, kolacje lub koktajl — po prostu popros
kazdego ze swoich znajomych, aby , przyprowadzit” kogos, kogo nie znasz. Mozesz pogtebi¢ swojq role
w istniejgcym kregu osob, zgtaszajac sie na ochotnika do przeprojektowania witryny internetowej dla
grupy, do ktdrej juz nalezysz. Ostatnia sugestia: jesli masz Swietny pomyst na prezentacje
konferencyjng, panel lub referat, zapro$ do niego swoich przyjaciot i wspotpracownikéw. Osiggniesz
lepszy wynik, a gdy ktdrys z nich bedzie miat Swietny pomyst na propozycje konferencji lub spotkania,
zaprosi Cie.

Zwieksz swojg wartosé, znajdujac zwolennikéw poza swoim zespotem

W miare postepdw w karierze UX konieczne jest doskonalenie umiejetnosci komunikowania wartosci
swojej pracy w kontekscie dziatalnosci firmy. Juz teraz codziennie ¢wiczymy wspdtprace z zarzadzaniem
produktami, rozwojem i innymi partnerami. Oprécz dzielenia sie projektami i pomystami z
bezposrednimi interesariuszami, niezwykle wazne jest znalezienie wspdtpracownikéw, ktérzy moga
zwiekszy¢ Twojg wartos¢. Osoby, z ktorymi budujesz relacje, mogg sta¢ sie Twoimi najwiekszymi
oredownikami i pomdc w podzieleniu sie wartoscia Twojej pracy z szerzej rozumiang firmg. Po co
szuka¢ takich zwolennikéw? Bez nich kluczowe informacje na temat wyzwan biznesowych, ktére
rozwigzujesz za pomocy projektu, mogg zostaé przypadkowo pominiete w rozmowie. Kiedy
przeoczytem rozwdj tych relacji, poczutem sie odizolowany w swoich wzorcach myslowych i
nasladowano mnie, przyjmujac podobne perspektywy oséb z mojego bezposredniego zespotu. i kiedy
moj zespdt ds. produktu zaniedbat udostepnienie naszego procesu poza bezposrednimi
interesariuszami, nasze projekty stracity widocznos¢ i ostatecznie uzyskaty nizszy priorytet biznesowy.
Znalezienie takich zwolennikdw moze wzmocni¢ wptyw projektowania na proces rozwoju produktu. W
poprzedniej firmie nasz dyrektor ds. produktu widziat, jak moja praca przynosi wymierne rezultaty i
znat mdj ogdlny proces projektowania. Firma rozwazata outsourcing prac rozwojowych w celu
szybkiego przeprojektowania funkcji, z czym sie nie zgodzitem. Przedstawiajgc zainteresowanym
stronom proponowang kompleksowg podréz, zilustrowatem ztozonos¢ naszego przestarzatego stosu
technologii, podkreslajgc ryzyko zwigzane ze wspotpracg w zakresie projektowania i rozwoju. Rezyser
szybko wkroczyt, aby zmieni¢ kierunek prac, preferujgc wspdtprace wewnetrzng. Jego wsparcie
zaowocowato udanym startem, pozytywnie wptywajgcym na biznes i wzmacniajagcym naszg marke
wsrdd klientéw. Jego wsparcie dla mojej pracy odegrato kluczowa role w mojej karierze w firmie, a
jednoczesnie przyczynito sie do sukcesu firmy. Wykorzystanie prawdziwej ciekawosci podczas
stosowania taktyk badania uzytkownikéw moze poméc w znalezieniu i pielegnowaniu tych relacji:

* Spdjrz na schemat organizacyjny: w zaleznosci od miejsca, w ktérym siedzisz, ktérzy przywddcy maja
najwiekszy wptyw? Czyja twodrczos¢ ciekawi Cie najbardziej? Ktére grupy majg cele pokrywajace sie z



celami Twojego zespotu? Ci wspdtpracownicy, ktérzy stali sie adwokatami, mogg wywodzié sie z wielu
dziedzin — od marketingu po merchandising i obstuge klienta.

* Spotkaj sie z potencjalnym rzecznikiem na poziomie ludzkim: Podczas swobodnej rozmowy podczas
lunchu lub zwyktej randki z przekaska zadawaj pytania takie jak:

- Czy mozesz wyjasnié, co robisz?

- Jakie sg najwieksze wyzwania stojgce przed Twoim zespotem?

- W jaki sposdb Twoja branza i doswiadczenie uzytkownika sg ze sobg powigzane?
- Jak mozemy wspétpracowac, aby wywrzeé wiekszy wptyw na naszych klientow?

* kgcz sie i buduj: prowadz liste poznanych osdb i Sledz rosngce relacje. Bgdz obecny na wydarzeniach
miedzydyscyplinarnych i spotkaniach zespotéw. Nie jeste$ imieniem na prezentacji! Twoja widocznos¢
pozwala innym postrzegac Cie jako wptywowgq osobe stojgca za Twojg cenng pracg. Mozesz takze uczyc
sie na podstawie wyzwan stojgcych przed Twoimi odpowiednikami w swoich dyscyplinach. Mogg nie
rozumiec aspektow procesu projektowania skupionego na cztowieku, ale ich wiedza o tym, co robisz i
kim jestes, zwiekszy Twoje szanse na zatrudnienie w ramach widocznych mozliwosci.

Ci zwolennicy to dodatkowe pary oczu, ktére mogg zweryfikowac zwigzek Twojej pracy projektowej z
biznesem. Dzieki ich perspektywie mozesz ekstrapolowa¢ wnikliwe powigzania, ktérych inni
cztonkowie Twojego zespotu nie widzg. A co najbardziej ekscytujace, relacje te mogg skutkowad
sponsoringiem, w ramach ktérego przywddcy opowiadajg sie za projektami o wiekszej widocznosci,
ktére otwierajg drzwi do kariery, co jest praktykg szczegdlnie waing w przypadku niedostatecznie
reprezentowanych mniejszosci. Kazda interakcja miedzyludzka moze sprawié, ze nasz swiat bedzie
wydawat sie nieco mniejszy i bardziej potgczony, szczegdlnie w duzych organizacjach, gdzie
indywidualne twarze i nazwiska fatwo gubig sie w komunikacji. W miare zdobywania pozycji lidera
powinnismy starac sie zastosowac to nastawienie na rozwdj w naszych relacjach zawodowych.

Mentoring w projektowaniu to zobowigzanie na cate zycie

Jestes$ odnoszgcym sukcesy praktykiem UX z kilkuletnim stazem. Dostarczytes funkcje, przeprowadzites
badania i zapewnites warto$¢ swojemu zespotowi i firmie. Po catej pracy prawdopodobnie
zastanawiasz sie nad kolejnym krokiem w swojej karierze. Mentoring moze by¢ satysfakcjonujgcym i
cennym kolejnym krokiem. Chociaz nie jest to rozwigzanie dla wszystkich, korzysci mogg ugruntowad
Cie jako praktyka UX i wyostrzy¢ Twoje umiejetnosci przywddcze, empatie i wspdlne wartosci. Zanim
po raz pierwszy zagtebisz sie w mentoring, rozwaz kilka kluczowych momentéw, z ktérymi bedziesz
musiat sie zmierzyc.

Pamietaj, ze przeszte doswiadczenia s3 cenne

Spotecznos¢ projektantéw opiera sie na ludziach o rdéinym pochodzeniu i wczesniejszym
doswiadczeniu zawodowym. Mozesz by¢ mentorem osoby, ktéra ukoriczyta kurs UX Boot Camp bez
doswiadczenia w projektowaniu, innego projektanta w swoim zespole lub absolwenta college'u. Aby
pomadc swoim podopiecznym, wykorzystaj ich przeszte doswiadczenia, zachecajac ich do znalezienia
analogicznych umiejetnosci z przesztosci i okreslenia, w jaki sposéb mozina je zastosowaé w
projektowaniu. Na przyktad, jesli majg juz umiejetnosci badawcze, wskaz im sposoby, w jakie moga
poszerzy¢ swojg wiedze na temat metodologii badan uzytkownikéw. Aby pomédc swoim
podopiecznym, rozwaz nastepujgce wskazéwki:

* Precyzyjnie okresl swoje kluczowe mocne i stabe strony.



* Poprowadz ich w kierunku rozszerzenia swojej sieci, aby poznaé réine punkty widzenia na ich
umiejetnosci.

Badz cheerleaderka

Kiedy warunki stajg sie trudne dla Twoich podopiecznych, znajdz sposoby, aby stale podnosi¢ ich na
duchu w trudnych chwilach. Zatézmy, ze podopieczny powiedziat Ci, ze dotart do ostatniego etapu
rozmowy kwalifikacyjnej i nie zostat zaakceptowany — badZ przy nim i motywuj go do dalszego
dziatania. Twéj podopieczny liczy na Twoje wskazowki. Rozwaz nastepujgce wskazowki:

* Pamietaj, ze informacja zwrotna i krytyka to prezenty.
* Badz realistycznym optymista.

* Zablokuj czas na refleksje.

Zbuduj zwigzek na cate zycie

Badz przy sukcesach i trudnosciach swoich podopiecznych; budowac wiez na cate zycie, utrzymujac
otwartg linie komunikacji. Mogg zdarzac sie okresy, w ktérych nie rozmawiasz z podopiecznym, ale nie
ma w tym nic ztego — pamietaj tylko, aby w pewnym momencie ponownie sie z nim skontaktowac. Na
przyktad w 2018 roku miatam podopieczng, ktdra zdobyta swoje pierwsze stanowisko UX. PdzZniej,
kiedy zdobyta nowe stanowisko w firmie zajmujgcej sie oprogramowaniem, skontaktowatem sie z nig
i pogratulowatem jej. Kiedy masz podopiecznych, badZ przy ich monumentalnych chwilach, aby
zbudowad przejrzyste zaufanie. Mentoring nie jest fatwy. Wymaga cierpliwosci, umiejetnosci stuchania
ze wspotczuciem i bezinteresownosci. Zapamietaj te dwa kluczowe tematy koncowe, aby Twdj styl
mentoringu byt mozliwy do zrozumienia.

Najpierw sie skontaktuj

Aktywne nawigzywanie kontaktu i informowanie podopiecznych, ze wykonujg $wietng robote, daje im
sygnat, ze zalezy Ci na ich rozwoju. Spraw, aby ta rozmowa byta autentyczna, wtgczajac fragmenty
pracy wykonanej przez podopiecznego, a takze opinie innych oséb, jesli s3 dostepne.

Badz cztowiekiem

Nie jeste$ doskonaty. Jeste$ tak samo ludzki, jak osoba, ktérej mentorujesz. Nie zapominaj, ze uczysz
sie i stawiasz czofa codziennym wyzwaniom — zawodowym i osobistym. Mentoring daje Ci mozliwos¢
cofniecia sie o krok i potencjalnego zobaczenia wtasnych wyzwan w nowym swietle. Podczas rozmowy
mentorskiej spotkatem osobe, ktdra niedawno ukonczyta obdz rekrutacyjny. Widziatem, ze tracita
motywacje i brakowato jej energii. Rozmowa przeksztatcita sie z przegladu portfolio w sesje, podczas
ktorej ponownie dowiedziata sie, dlaczego ukoniczyta obdz dla rekrutéw. Kiedy jeste$ mentorem, znajdz
pierwotng przyczyne problemu podopiecznego, korzystajgc z technik rozmowy kwalifikacyjnej i
przypomnij sobie o kilku kluczowych zasadach:

* Zawsze badz bezbronny.
* Zawsze wspieraj.

Mentoring to satysfakcjonujgce doswiadczenie. Z czasem i praktykg staniesz sie w tym lepszy. Nie
zapomnij skontaktowaé sie ze swoimi podopiecznymi i przeprowadzi¢ autentyczng rozmowe —
wszyscy zastugujemy na wiez na cate zycie.

Utworz portfolio projektéw, ktére przynosi rezultaty



Portfolio projektowe to jedno z najwazniejszych narzedzi oséb poszukujacych pracy. Sposéb, w jaki
prezentujesz swoje portfolio i wybierasz zawarte w nim tresci, moze zadecydowac o tym, czy ustyszysz
0 swojej wymarzonej pracy, czy nie. Postepuj zgodnie z tg formutg, aby zbudowac portfolio, ktére
zapewni Ci rozmowy kwalifikacyjne. Kazdy, od poczatkujgcych projektantéw po projektantow
wyzszego szczebla i nie tylko, moze skorzystaé z tej strategii, aby zaprezentowac swojg prace.

1. Wybierz platforme cyfrowa dla swojego portfolio, ktéra bedzie fatwa w uzyciu: Rozwaz wybodr
szablonu bez kodu lub z matg iloscig kodu jako punktu wyjscia. Mozesz takze dostosowac szablon za
pomocg funkcji edycji platformy i sprawic¢, by odzwierciedlat Twojg estetyke jako projektanta. Mozesz
dostosowac rozmieszczenie i wymiary elementéw, czcionek, ikon, tfa i nie tylko. Moim ulubionym
frameworkiem do tworzenia portfolio projektowych jest motyw WordPress Divi. Wez takze pod uwage
Squarespace i Webflow, oba majg dostepne szablony portfolio.

2. Opowiedz swojg historie: Co Cie sktonito do projektowania? Badz kreatywny, dzielgc sie swojg pasja,
osobowoscig i sciezky kariery za pomocg osobistych zdje¢, nagréd, ulubionych cytatow i wysitkéw na
rzecz zaangazowania spofecznosci, ktére pokazg, kim jestes jako projektant. Uwzglednij wszelkie
wskazniki dotyczgce swojej kariery projektanta, takie jak liczba przeprowadzonych wywiadéw z
uzytkownikami lub liczba obstugiwanych klientéw. Poswieé troche czasu, aby odpowiedzie¢ na znane
pytanie podczas rozmowy kwalifikacyjnej: ,Opowiedz mi o sobie”, ale zréb to w zabawny i kreatywny
sposdb. Mozesz takze rozwazy¢ dodanie krétkiego (jednominutowego) nagrania wideo, w ktorym
przedstawisz sie widzom portfolio.

3. Zbuduj portfolio skupiajace sie na Twoich aspiracjach zawodowych i rodzaju roli, ktéra Cie interesuje:
Zanim opublikujesz fragmenty portfolio publicznie, upewnij sie, ze uzyskates pozwolenie od
pracodawcy. Jesli chcesz objg¢ stanowisko skupiajgce sie gtdwnie na badaniach, zaplanuj podkreslenie
swojej filozofii badawczej, umiejetnosci jakosciowych i ilosciowych oraz studidw przypadkow, ktére
pokazujg pozytywne wyniki wynikajgce z Twojej pracy. Jesli chcesz skupic sie na roli taczacej badania i
projektowanie interakcji, skup swoje portfolio na pokazaniu kompleksowego procesu, od badan do
projektu. Jesli chcesz skupi¢ sie na projektowaniu wizualnym na swoim kolejnym stanowisku,
skoncentruj swoje portfolio na projektach podkreslajgcych systemy projektowe i unowoczesniajgcych
wizualizacje w starszych aplikacjach. Jesli chcesz skupi¢ sie na przywddztwie w projektowaniu, skup
swoje portfolio na przyktadach, kiedy wzmocnites cztonkdw zespotu, zbudowates zespoty, stworzytes
wspierajgce kanaty komunikacji i usprawnites procesy.

4. Dofacz przeglad swoich projektéw od poczatku do konca: w przypadku kazdego projektu opisz
problem i wyzwania, jakich doswiadczyli uzytkownicy. Podkresl swoje rozwigzanie i sposéb, w jaki
rozwigzuje ono powyzsze problemy. Podziel sie podjetymi dziataniami, przechodzac krok po kroku
przez proces iteracyjny. Zagteb sie w sposéb rozwigzywania problemoéw i skup sie na wynikach
projektu. Udostepnij mieszanke elementdow wizualnych i tekstu, aby opisa¢, jak podchodzisz do
problemu projektowego i podzieli¢ go na mozliwe do wykonania kroki, aby dojs¢ do uzgodnionego
rozwigzania. Udostepnij swoje badania dotyczace benchmarkéw branzowych, planéw rozméw z
uzytkownikami, notatek z testdw uzytecznosci, szkicéw studia projektowego, modeli szkieletowych o
niskiej wiernosci oraz makiet i prototypow o wysokiej wiernosci. Podziel sie takze wynikami swojej
pracy i wszelkimi mozliwymi wskaznikami, takimi jak zwiekszone wspétczynniki konwersji lub
zmniejszona liczba zgtoszen do pomocy technicznej.

5. Utatw innym nawigzanie kontaktu z Tobg: Podaj link do swojego CV, w ktérym podkreslisz swoje
doswiadczenie zawodowe, osiggniecia akademickie i zaangazowanie spotecznosci projektantéw. Ze
wzgleddw bezpieczenstwa, jesli publikujesz swoje CV w swoim portfolio, rozwaz podanie miasta i stanu



zamiast petnego adresu. Ponadto aktualizuj swdj profil LinkedIn, informujgc o swoim doswiadczeniu
zawodowym, niezaleznych projektach, organizacjach zawodowych i wydarzeniach branzowych.

Moja ostatnia rada jest taka, ze powiniene$ dzieli¢ sie swojg historig w sposéb autentyczny. Traktuj
swoje portfolio jak kazdy inny projekt, uzyskaj opinie na jego temat, iteruj i rozwijaj je w miare uptywu
czasu. Podkresl swoje mocne strony w budowaniu empatii dla uzytkownikéw i tworczym
rozwigzywaniu probleméw dzieki sile projektowania. Twoja wyjatkowa perspektywa jest przewaga.
Spraw, aby rekruterzy byli podekscytowani mozliwoscig poznania pomystowej, rozwaznej i btyskotliwej
osoby, ktérg jestes.

Doswiadczenie uzytkownika wykracza poza sfere cyfrowa

Jesli przeanalizujesz krajobraz zaje¢ z zakresu doswiadczenia uzytkownika oferowanych online,
prawdopodobnie odkryjesz, ze wiekszos¢ koncentruje sie na tworzeniu doswiadczen cyfrowych. Nie
jest to zaskakujgce, poniewaz wiele mozliwosci projektanta UX wigze sie z interakcjami miedzy ludzmi
a produktami cyfrowymi, z ktérych korzystaja. Jednak w swiecie, ktéry z dnia na dzien wydaje sie
bardziej cyfrowy, wazne jest, aby wzig¢ pod uwage interakcje miedzyludzkie otaczajgce nasze cyfrowe
i to, jak te dwa rodzaje interakcji wspétdziatajg w ramach UX. Doswiadczenie z firmg sktada sie z wielu
punktéw styku. Po pierwsze, kto$ dowiaduje sie o marce i wchodzi z nig w interakcje. Podstawowe
elementy marki, takie jak jezyk wizualny oraz gtos i ton, przygotowujg grunt pod przyszte wydarzenia.
Elastyczny system marki, ktéry obejmuje przestrzen cyfrowg i fizyczng i przemawia do klientédw na
réznych etapach ich podrézy, pomaga zapewnié spéjne, kompleksowe doswiadczenie. Nastepnie, gdy
kto$ lepiej poznaje marke, angazuje sie w nig na rézne sposoby. Moze to obejmowacé zakup fizycznego
produktu, ktdry mozna otworzy¢ i dotkngé, wejscie do otoczenia o okreslonym zapachu lub ustyszenie
dzwieku przy jednoczesnym odczuwaniu wskazania dotykowego. Chociaz ostatnia pozycja na tej liscie
prawdopodobnie zawiera element cyfrowy, pozostate dwa sg zakorzenione w $wiecie fizycznym. Na
kazdym z tych punktéw doswiadczenia ludzie tworzg naturalne potgczenia miedzy sobg a marka,
przemieszczajyc sie miedzy przestrzenia fizyczng i cyfrowg oraz wchodzgc w interakcje z innymi ludzmi.
Jesli skupimy sie na petnych podrézach klientdw i zmapujemy je, a takze weZmiemy pod uwage
codzienne interakcje miedzyludzkie, ktére majg miejsce w trakcie tej podrdzy, otwiera nas to na
myslenie wykraczajace poza ekrany. W zamian mozemy wykorzysta¢ wnioski ptyngce z réznych
interakcji na przestrzeni catej podrdzy, aby wzmocni¢ obecnos$é¢ marki i, co wazniejsze, stworzy¢
znaczace powigzania z klientami w catych ekosystemach. Jako krotki przyktad rozwazmy proces
uzywania telefonu do dokonania zakupu. Chociaz gtdwna transakcja ma charakter cyfrowy, istniejg
mozliwosci prowadzace do tego momentu, ktdre sprawiajg, ze wydaje sie ona ptynna i przyjemna. Jak
interakcja wypada w poréwnaniu z tradycyjnym modelem ptacenia kredytem lub gotéwka? Co
mozemy uzyskaé, nasladowaé lub unikng¢ z doswiadczenia fizycznego i wprowadzi¢ do naszego
doswiadczenia cyfrowego? Jakie inne dziatania mozna usprawni¢ poprzez fizyczne projektowanie
produktu lub projektowanie informacji? Aby poméc Ci mysleé poza ekranami i zastanowic sie, jak rézne
ludzkie zmysty wptywaja na cyfrowe doswiadczenia, oto kilka rzeczy do rozwazenia:

* Projektujesz dla ludzi: co ci ludzie robig, myslg i czujg poza Twoim cyfrowym interfejsem?
* Rozmawiasz z ludZzmi: kluczem jest wykorzystanie znaczgcego, czystego i spdjnego gtosu i tonu.

* Ludzi przyciggajg rzeczy dotykowe: opakowanie, fizyczny wyglad produktu i materiaty drukowane
wptywajg na doswiadczenie marki.

* Przestrzeni doswiadcza sie w sposéb instynktowny: Otoczenie, ktére spetnia i odwotuje sie do
potrzeb klientéw, moze by¢ ogromnym wyrdznikiem. Zastandw sie, co ludzie zobaczg, powachajg i
poczuj3.



* Wyczucie czasu ma znaczenie: Krotkie okresy skupienia uwagi sg faktem, dlatego odpowiednio
dostosuj krytyczne momenty doswiadczenia.

* Ludzie pragng interakcji miedzyludzkich: pamietaj, ze nie mozesz zaspokoi¢ wszystkich potrzeb za
pomocg ekranu. Jaki fizyczny punkt kontaktu mozesz dodaé¢ do cyfrowego doswiadczenia, aby
zaspokoi¢ potrzebe tego typu interakcji?

Zblizajac sie do kolejnego projektu UX, cofnij sie i pomysl catosciowo. Jesli istniejg luki, ktdrych nie
mozna wypetnic¢ cyfrowo i ktére poprawig ogdlne wrazenia — takie jak projekt opakowania, projekt
marki lub projekt dzwieku — nie odrzucaj ich tylko dlatego, ze wykraczajg poza tradycyjng steréwke UX.
Zastanow sie, jak zaangazowac inne osoby, ktére mogg zaoferowac swojg wiedze, a ostatecznie pomoz
w stworzeniu kompletnej obstugi klienta, ktora taczy sie z ludzmi poza ich ekranami.

Poznaj réinice miedzy mapowaniem doswiadczern a mapowaniem podrézy

Czy kiedykolwiek interesowato Cie mapowanie doswiadczen i mapowanie podrézy? Rzuémy okiem na
niektdre z ich kluczowych czynnikéw, réznic i korzysci.

Ustawmy poziom

Aby mie¢ pewnos¢, ze komunikujemy sie prawidtowo, ustalmy poziom, omawiajgc terminologie.
Termin podrdz odnosi sie do doswiadczen i punktow styku z perspektywy holistycznej. Chcieliby$my
stworzyé mape podrézy, gdy staramy sie zrozumie¢ doswiadczenia i punkty styku w szerokim
znaczeniu. Takie podejscie zapewnia petny zestaw odniesien, ktére mogg uwydatni¢ bolesne punkty,
mozliwosci ulepszen, zaangazowanie systemu i nastroje. Moze takze sprzyjac¢ potrzebnej dyskusji.
Termin doswiadczenie koncentruje sie na konkretnych, wyodrebnionych punktach kontaktu i
czynnikach sktadajacych sie na doswiadczenie. Chociaz moze zawiera¢ wiele takich samych elementéw
jak mapa podrdzy, mapa doswiadczen nie jest tak obszerna (na przyktad moze skupiac sie na pieciu do
siedmiu konkretnych aspektach doswiadczenia). Ponadto, ze wzgledu na brak szerokosci, mape
doswiadczen mozna stworzyé w znacznie krdtszym czasie niz mape podrdzy. Z tego powodu znacznie
popularniejsze jest tworzenie map doswiadczen. Ograniczenia czasowe (takie jak dtugosé zwinnego
sprintu) mogg réowniez ogranicza¢ Twojg praktyke i che¢ korzystania z map.

Dopasowanie i wyzwania

Przyjrzyjmy sie teraz niektérym podobienstwom:

* Obydwa typy map powinny opierac sie na danych rzeczywistych.

* Obydwa pomagajg identyfikowac uzytkownikow i klientow.

* Obydwa umozliwiajg wizualne przetrawianie doswiadczen.

* Obydwa badajg punkty styku i okreslone punkty centralne.

* Obydwa zapewniajg mozliwosci lepszego zrozumienia potrzeb.

* Zarowno obecne uczucia, jak i stowa.

* Obydwa stuzg jako punkty odniesienia optymalizujgce poznanie zwigzane z projektem.
* Obydwa pomagajg nam identyfikowac i ocenia¢ mikrodoswiadczenia i mikrointerakcje.

Wiele osob i zasobdéw SaaS uzywa zamiennie termindw doswiadczenie i podréz. Nowi praktycy, ktérzy
po raz pierwszy zetkneli sie z koncepcjami dos$wiadczenia i map podrdzy, mogg nieSwiadomie
doswiadczy¢ btedu zakotwiczajgcego — to znaczy mogg zatozy¢, ze pierwsza prezentacja, z ktérg sie



zetkng, jest trafna. Kiedy obowigzuje efekt zakotwiczenia, kto$ styszacy doktadng prezentacje
dotyczacg dwdch metod mapowania bedzie zdezorientowany. Aby przezwyciezyé zwigzang z tym
niejednoznacznosé, musimy dazy¢ do doktadnosci na poziomie praktycznym i poznawczym, poniewaz
moze to pomdc w ztagodzeniu wszelkich problemdw.

Na wynos i przypomnienia

Zaréwno mapy doswiadczen, jak i mapy podrézy mogg mieé ogromng wartos¢ w praktyce UX. Musimy
po prostu zrozumiec¢ réznice miedzy nimi i okresli¢, kiedy kazdy z nich jest strategicznie optymalny.
Rozwaz te ostatnie wnioski:

* Jedli masz czas, rozwaz utworzenie mapy podrozy. W ten sposdb mozesz przyjrzec sie wszystkiemu
— na przykfad catej witrynie internetowej lub aplikacji mobilnej, sprawdzajgc wszystko, od logowania,
przez proces rejestracji, po sposéb, w jaki ludzie recenzujg produkty i ustugi, az po doswiadczenia e-
commerce, nie pomijajac niczego.

* Jesli brakuje Ci czasu, ale przydatoby Ci sie rozbicie doswiadczen, rozwaz mape doswiadczen. Na
przyktad, jesli Twoje dane wskazujg na wysoki poziom porzucen podczas procesu realizacji transakcji
w Twojej witrynie e-commerce, mozesz skupic¢ sie na kazdym etapie i punkcie styku tego procesu.

* Jedli nie masz czasu na stworzenie mapy podrézy w ramach dedykowanego projektu, mozesz
rozwazy¢ utworzenie jej na boku. Pomoze to zapewni¢ wartos¢ Twojemu zespotowi. Po prostu nie
bytoby to bezposrednio powigzane z zadnymi harmonogramami ani kamieniami milowymi projektu.

* Jednga z najwiekszych korzysci obu podejsé do mapowania jest identyfikowanie mikrodoswiadczen (a
nie mozemy zajac¢ sie mikrodoswiadczeniami, jesli ich nie zidentyfikujemy).

Jesli mapowanie nie jest obecnie uwzglednione w Twoim zestawie narzedzi UX, mam nadzieje, ze
dostarczytem Ci wystarczajgco duzo materiatu do przemyslenia, aby przynajmniej umiesci¢ go na
swoim radarze.

Projektuj doswiadczenia klientow, a nie funkcje

Wielu projektantéw UX miato doswiadczenie w projektowaniu nowej funkcji i widziato, jak dobrze
sprawdza sie ona we wczesnych badaniach uzytkownikdéw, ale po wejsciu na rynek okazuje sie, ze nie
spetnia ona oczekiwan. Jedng z kluczowych przyczyn takiego stanu rzeczy moze byc to, ze projektanci
mogg pasc ofiarg zaslepienia funkcji: skupiac sie na waskiej perspektywie na konkretnej funkcji i nie
patrze¢ wstecz i nie przygladacd sie catosciowo doswiadczeniu klienta. Wpadtem w putapke zaslepiania
funkcji, prowadzgc projekt majgcy na celu ulepszenie procesu odnawiania produktu subskrypcyjnego.
Naszym celem byto zwiekszenie wspotczynnika odnowienl, a nasze badania uzytkownikéw ujawnity
sporo bteddw projektowych na oryginalnej stronie odnowien. Zaktualizowalismy wiec projekt strony,
przeprowadzilismy wczesne badania uzytkownikéw i udoskonaliliémy projekt, az uzyskat dobre wyniki
wsrod naszej docelowej grupy odbiorcéw. Nastepnie wdrozyliSmy go na szeroka skale, majgc pewnoscé,
ze zaktualizowany projekt spowoduje znaczng poprawe wskaznikow odnowien. Jednak monitorujac
dane, zaobserwowalismy jedynie niewielkg poprawe — nie zblizong do tempa poprawy, do ktérego
dazylismy. Co sie stato? PrzeszukaliSmy dane i zauwazyliSmy, ze duzy odsetek klientow, ktérym nie
udato sie odnowic karty kredytowej, miat w aktach wygastg karte kredytowa. Kiedy przyjrzelismy sie
stawkom odnowien dla tej grupy klientéw, zauwazyliémy, ze nie odnowili oni prawie w 100%
przypadkow. Wtedy nas uderzyto — nie zrobiliSmy nic przy przeprojektowaniu naszej strony odnowien,
aby zajgé sie wygastymi kartami kredytowymi! Pracowalismy wytacznie nad udoskonaleniem funkgcji
odnawiania, podczas gdy powinniémy byli mysle¢ o ogdlnym doswiadczeniu klienta. Dlatego
oddalilismy widok i przyjrzeliSmy sie catej podrdzy klienta. To szerokie, kompleksowe spojrzenie



ujawnito wiele sposobow na poprawe doswiadczenia odnowien dla wszystkich klientow, w tym tych z
wygasajgcymi kartami kredytowymi: wspétpracowalismy z zespotem ds. marketingu e-mailowego, aby
wysytaé proaktywne e-maile na kilka miesiecy przed wygasnieciem; stworzyliSmy wyrazne ostrzezenie,
ktére bedzie wyswietlane w interfejsie, gdy zbliza sie data waznosci; i zmodernizowalismy proces
yaktualizacji karty kredytowej”, aby byt szybki i tatwy. Po wprowadzeniu tych ulepszen
zaobserwowalismy pozgdany wzrost wskaznikdw odnowien. Usun zastony zwigzane z funkcjami i zajmij
sie kompleksowg obstugg klienta, pamietajac o kilku kwestiach:

* Wykorzystaj dane, aby zidentyfikowac¢ kohorty klientéw ze skupiskami probleméw. Na przyktad, gdy
zidentyfikowalismy typowe wzorce zwigzane z wygasnieciem karty kredytowej, znacznie fatwiej byto
ustali¢, na czym skoncentrowaé wysitki projektowe, aby poprawi¢ jakos$¢ obstugi klienta i zwiekszy¢
liczbe odnowien.

* Kiedy juz wiesz, gdzie wystepujg problemy dla okreslonej grupy klientéw, wejdz w skére klienta i
poznaj jego kompleksowe doswiadczenia. Poswie¢ troche czasu, aby korzystaé z produktu tak, jak
zrobitby to klient, przechodzac od poczatku do konca przez kilka rzeczywistych scenariuszy.

* Sprawdz wszystkie punkty kontaktu, w ktdrych klienci wchodzg w interakcje z Twoim produktem lub
ustugay, w tym wyniki wyszukiwania, komunikacje marketingowg, interakcje z obstugg klienta i produkt

ustawienia.

* Zapytaj uzytkownikdw, jakich innych kanatow lub metod uzywajg, aby osiggnac ten sam cel. Znajdz
sposoby, aby utatwic klientowi osiggniecie celéw w wielu punktach kontaktu.

Usuwajgc zastony na funkcje i pomniejszajgc obraz, aby zrozumie¢ kompleksowg obstuge klienta,
mozesz wejs¢ w jego skore i zmapowac wszystkie miejsca na drodze, w ktdrych doswiadczenie mogtoby
by¢ lepsze. Ta mapa podrdézy moze nastepnie dostarczy¢ informacji o przyjemnych i ptynnych,
kompleksowych doswiadczeniach klientéw. .

Stworz naprawde widoczny zespot UX

Pomimo istniejgcej od kilkudziesieciu lat dyscypliny UX (pod tg czy inng nazwg), firmy nadal zatrudniaja
ludzi, ktérzy nie majg pojecia o zespole UX i roli, jakg odgrywa on w ich biznesie. Czasami programisci
sg nawet chwaleni za prace zwigzang z UX. Nie zrozumcie mnie Zzle — kochamy naszych kolegéw-
inzynieréw — ale oni sami nie zapewniajg uzytkownikowi wszystkich intuicyjnych doswiadczen. Zadaj
wiec sobie pytanie: czy ludzie w Twojej organizacji sg Swiadomi istnienia zespotu UX i jego wptywu na
lojalnos¢ klientow, satysfakcje uzytkownikéw i wyniki finansowe firmy? Jesli odpowiedZ brzmi nie,
wyprébuj ponizsze techniki, aby promowaé swoje inicjatywy i sukcesy. Odkad zatrudnitem kazdego z
nich w ciggu ostatnich dwéch lat w mojej 1500-osobowe] firmie, widoczno$é naszego zespotu UX
wzrosta z niemal zera do jedenastu (skala a la Spinal Tap). Zapoczatkowalismy ogélnofirmowy dyskurs
na temat uzytecznosci, a teraz poswiecamy wiecej uwagi i zasobom, aby osiggng¢ nasze cele.
Sugerowane techniki taktyczne:

Sugerowane techniki taktyczne:

* Tworz kanaty konwersacji w czasie rzeczywistym: Jesli Twoja firma korzysta ze Slacka, Microsoft
Teams lub innego narzedzia obstugujgcego kanaty dyskusyjne tematycznie, utworz jeden lub dwa
kanaty poswiecone projektowaniu i badaniom UX. Reklamuj je za pomocg innych kanatéw, e-maili,
biuletynéw firmowych i postdw w intranecie. Nie tylko udostepniaj informacje; korzystaj z ankiet i
pytan, aby angazowac cztonkdw.



* Dodawaj tresci do wewnetrznych biuletynéow firmowych: wykorzystaj istniejgcg komunikacje, aby
szerzy¢ wiedze na temat pracy swojego zespotu. Skontaktuj sie z wtascicielami biuletyndw i zaproponu;j
okazjonalne przesytanie tresci na temat waznych projektow projektowych lub badawczych.

* Napisz post na blogu dotyczacy projektowania lub badai na zewnetrznej stronie internetowej lub
portalu spotecznosciowym swojej firmy: Zareklamuj go wewnetrznie w dwoéch wspomnianych
wczesniej miejscach. Popracuj nad tematem ze swoim menedzerem/dyrektorem UX, aby uzyskac
poparcie.

Sugerowane techniki strategiczne:

* Tworz kwartalny biuletyn UX i rozpowszechniaj go w catej firmie: Stwoérz szablon dla rodzaju i liczby
artykutéw i powtarzaj to przy kazdym numerze. Trzymaj artykuty na jednej stronie i uzywaj prostego
jezyka, aby byty fatwe do odczytania. Cztonkowie zespotu UX mogg pisac artykuty, ktére oferujg zajawki
na temat nadchodzacych projektéw, dzielg sie wynikami badan lub wypowiadajg sie na tematy takie
jak ,,myslenie projektowe”. Bgdz kreatywny i unikaj suchych, technicznych tresci, ktérych ludzie moga
sie spodziewad, a bedziesz zaskoczony, jak dobrze to dziata.

* Przeprowadzaj coroczng ankiete dotyczgcg uzytecznosci skierowang do praktycznych operatoréw:
uzywaj wskaznikow ilosciowych (SUS, UMUX-Lite), pytan na temat nastrojow i otwartych informacji
zwrotnych w jednej ankiecie obejmujgcej jeden lub wiecej produktéw. Wyniki zainteresujg (przeraza?
potwierdza?) duzg liczbe wewnetrznych zespotéw. Zaprezentuj ustalenia najpierw inzynierom i
kierownictwu produktu, a nastepnie szerzej. To wydarzenie sktania duzg liczbe ludzi do jednoczesnego
zastanowienia sie nad uzytecznoscia.

* Zajmij miejsce na gtéwnej scenie: czesto UX jest zagniezdzony w innych dyscyplinach, ale to nie
znaczy, ze inni powinni mowi¢ za nas. Liderzy UX powinni opowiadac sie za poswieceniem czasu na
rozmowy telefoniczne w All Hands lub w ratuszu, obecni na konferencjach firmowych i hostowania
tresci na konferencjach uzytkownikdw. Znajdz sposéb na zdobycie blasku. Rada dyrektoréw, dyrektor
generalny i inni cztonkowie najwyzszego szczebla oraz pracownicy catej firmy odnoszg korzysci ze
zrozumienia naszej misji, dziatan i wptywu.

Zespoty UX wykonujg fantastyczng prace, ale czesto pozostajg ukryte pod jakims dziwnym cieniem. A
moze bardziej przypomina to film Szdésty zmyst, w ktérym tylko nieliczni mogg ,,zobaczy¢ ludzi UX”. Nie
musi tak by¢: wykorzystaj te liste lub wykorzystaj jg do zainspirowania wtasnych pomystéw. Prowadz
szerokie dyskusje na temat roli, jakg projektowanie zorientowane na uzytkownika (i Twoj zespot)
odgrywa w sukcesie Twojej firmy. Bedziesz wdzieczny, gdy koledzy spoza Twojego najblizszego
otoczenia nagle Cie zobaczg i docenig wartos¢ Twojej pracy.

Myslenie o przysztosci jest wazne w kazdym procesie projektowania

Przysztosé jest czyms, o czym zawsze myslimy, cho¢ nie da sie przewidzie¢, dokad zmierza swiat. Jest
to jedno z gtéwnych wyzwan pracy nad strategig: nie mozemy przewidzie¢ przysztosci, ale nadal
musimy dziataé. Zamiast przewidywac¢, musimy przewidywac, dokad zmierza swiat i zadbac o to, aby
stworzy¢ przysztos¢, w ktérej chcemy zyé. Myslenie przysziosciowe to metoda, w ktérej
wykorzystujemy wizje przysztosci, aby zmienic terazniejszosé. Wiekszos¢ z nas, aby zmierzyé sukces,
patrzy w przesztosé, a nie w przyszto$é, ale swiat wokét nas staje sie coraz bardziej ztozony, wiec
przesztosc nie jest juz przydatna. Jako projektanci mozemy zastosowaé myslenie przysztosciowe jako
sposdb myslenia, aby mie¢ pewnos¢, ze spojrzymy poza horyzont i rozwazymy nasz wptyw na ponad
10-15 lat w przysztosé. Myslenie przysztosciowe to $wiat bogaty w tresci i wiedze, a jego ztozonosci nie
mozna odpowiednio podsumowac w jednym rozdziale. Istniejg jednak metody, ktérych mozemy uzy¢,



aby rozpoczgc¢ projektowanie przysztosci jutra. Jim Dator, profesor i dyrektor Wydziatu Studidow nad
Przysztoscig Uniwersytetu Hawajskiego, utrzymuje, ze nie ma jednej przysztosci:

Badania przysztosci nie polegajg na prawidtowym przewidywaniu przysztosci. Chodzi o zrozumienie
odmian i zrédet réznych obrazéw przysztosci oraz dostrzezenie, ze studia nad przysztoscig nie badajg
,przysztosci”, ale raczej, miedzy innymi, badajg , obrazy przysztosci”. Jak zatem tworzy¢ ,obrazy
przysztosci”? Najpierw musimy zada¢ witasciwe pytanie. Niedawno pracowatam nad projektem, w
ramach ktérego pytalismy, jak moze wyglgdac przysztosc pracy, sledzac zmiany w sposobie pracy i zycia
w obliczu pandemii COVID-19. Aby to rozwazy¢, musieliSmy zrozumiec kilka czynnikéw:

1. Przesztosé: Jaka jest historia?
2. Najblizsza przysztosc: Jakie sg aktualne prognozy i trendy?
3. Nasze zatozenia: Jakie zatozenia przyjeliémy jako zespot?

4. Alternatywne przysztosci: jakie alternatywne scenariusze przysztosci mozemy stworzyé w oparciu o
te zatozenia?

5. Nasze cele: Jaka jest preferowana przysztos¢?
6. Nasza droga naprzdd: jak tam dotrzec¢?

Gdy zaczelisSmy rozumie¢, jak szybko zmienita sie praca biurowa — z modelu stacjonarnego na prace
zdalng, zaobserwowali$my pojawiajgce sie trendy w czasie rzeczywistym. Firmy technologiczne zaczety
ogtaszaé, ze beda zachecad swoich pracownikéw do trwatej pracy zdalnej, co sktonito nas do zatozenia,
ze inne branze moga péjs¢ ich sladem. Pomogto nam to stworzyc alternatywne scenariusze przysztosci,
w tym:

* Tylko zdalnie: pracownicy na zawsze bedg nadal pracowac zdalnie, inwestujg wiecej pieniedzy w
swoje biura domowe i przeprowadzajg sie do dalej potozonych standéw

z dala od swoich biur.

* Najpierw osobiscie: pracownicy masowo wracajg do biur (z kilkoma wyjatkami) i nadal dojezdzajg do
pracy z pobliskich domdw, gdy jest to bezpieczne.

* Hybrydowy: niektdrzy pracownicy wracajg, inni pozostajg zdalni, ale jest to wybdr kazdego
pracownika na podstawie jego roli i obowigzkow.

Po przedstawieniu tych koncepcji zainteresowanym stronom zrozumieliSmy, ze preferowana
przysztos¢ to przysztos¢ hybrydowa. Zastanawiajac sie, jak to osiggngé, zdaliSmy sobie sprawe, ze
hybrydowy personel musi byé dobrze zaprojektowany pod katem wszystkich sposobdéw pracy.
Zbadalismy kilka sposobdéw, aby to osiggna¢, w tym tworzenie przestrzeni ,figitalnych”, ktére tgcza
technologie i przestrzen za pomocg narzedzi takich jak gogle VR i wirtualne tablice. Chociaz przysztos¢
pracy obejmujaca gogle VR moze dzis wydawaé sie smieszna, jak mowi Dator: ,Kazde przydatne
stwierdzenie na temat przysztosci powinno wydawac sie $mieszne”. Myslenie o przysztosci jako
projektanci wymaga odwagi, ale jest to cos, co wszyscy musimy zrobié juz dzis, aby stworzy¢ Swiat, w
ktérym chcemy zy¢ jutro.

Wdrazaj projektowanie ustug w swojej praktyce

W trakcie swojej kariery prawdopodobnie bedziesz pracowac¢ nad ustugg — nowa lub istniejaca, ktorg
udoskonalasz. Chociaz w obu scenariuszach praca, ktdrg nalezy wykonac, opiera sie na tych samych
zasadach projektowania, ktérych sie nauczytes, podejscie, zakres i interesariusze (w tym uzytkownicy



koncowi) sg zréznicowani i rézni. Zacznijmy od wypracowania wspdélnego zrozumienia: projektowanie
ustug to praktyka polegajgca na identyfikowaniu infrastruktury, planowaniu proceséw, organizowaniu
ludzi i wdrazaniu rozwigzan wokadt ustugi. Oto podstawowa struktura faz projektowania ustugi:

* Badania (infrastruktura, polityka, ludzie)
* Planuj (organizuj i skataloguj wyniki badan, identyfikuj bol
zwrotnica)

* Zastosuj (udokumentuj potencjalne rozwigzania w planie dziatania, zanotuj wymagania lub
wyzwania)

Badania

Badania sg podstawg kazdego projektu (ustugowego); pomaga nam rozwija¢ wiedze niezbedng do
tego, abysmy byli zaufanymi partnerami w rozwigzaniu zidentyfikowanego problemu. To poprzez
badania weryfikujemy problem i identyfikujemy rdéznych interesariuszy: wtascicieli firm, klientow,
personel operacyjny — wszystkich, ktérych dotyczy ustuga. Dowiadujemy sie réowniez o istniejgcej
infrastrukturze, przysztych planowanych aktualizacjach oraz istniejgcych politykach i zasadach oraz o
tym, kogo one dotycza. Badania zapewniajg nam wspdlny jezyk, dzieki ktéremu mozemy spojrze¢ na
wyzwania, nad ktérymi pracujemy. Typowe dziatania obejmuja:

* Wywiady (1:1)

* Sesje stuchania/obserwacji

* Desk research (czytanie literatury)
Jak osiggnac te faze?

* Zadawaj pytania (wywiad).

* Uzyskaj mozliwie najbardziej szczegétowe sformutowanie problemu (definicja stwierdzenia
problemu).

* Grupuj i sortuj wnioski z zadanych pytan (synteza).

* Zidentyfikuj rézne typy osob, z ktérymi rozmawiates lub na ktdre zwrdcite$ uwage (interesariusze i
uzytkownicy).

Plan

Masz teraz mnoéstwo informacji opartych na swoich badaniach, co oznacza, ze mozesz zaczac
wizualizowac to, co znalazte$ w ustudze i natozy¢ na siebie problemy zidentyfikowane po drodze (plan
ustugi). Wizualizacje te nie tylko umozliwiajg innym osobom spoza Twojego zespotu dogtebne
zrozumienie ustugi i jej wyzwan, ale takze wskazujg potencjalne nieporozumienia i obszary, ktérych
by¢ moze Twoje badania nie odkryty (badania s3 ciggte). Faza planowania pozwala zabra¢ ze sobg
innych i uczyc sie od siebie nawzajem. Typowe dziatania obejmuja:

* Grupowanie tresci/wynikdéw (mapowanie powinowactwa)
* Mapy podrdzy (wizualizacja ustalen)
* Sesje tworzenia pomystow (masz problemy, wiec pracuj nad znalezieniem rozwigzan)

Jak osiggnac te faze?



* Uzyj karteczek samoprzylepnych lub narzedzia online, aby podzieli¢ sie ustaleniami i je skatalogowad.
* Grupuj informacje wedtug tematéw waznych dla ustugi, nad ktérg pracujesz.

* Umiesc¢ te grupy na osi czasu ustugi, uwzgledniajgc osoby, ktdrych to dotyczy; wizualizuj podréz.

* Podziel sie swojg pracg i zbierz opinie, aby jg ulepszy¢.

Stosowac¢

Teraz, gdy pogrupowates swoje ustalenia, zidentyfikowate$ wymagania dotyczace ich ulepszenia i
zatwierdzites badania, musisz zaczg¢ opracowywacé te rozwigzania w sposdb umozliwiajgcy ich
wdrozenie. Oznacza to nadanie priorytetu pracy wykonanej na etapie planowania, przy jednoczesnym
uwzglednieniu potencjalnego wptywu, kosztdw i wykonalnosci zidentyfikowanego rozwigzania.
Typowe dziatania obejmuja:

* Warsztaty ustalania priorytetdw (organizowanie informacji na podstawie kosztéw, ztozonosci, tego,
co jest wazne dla interesariuszy itp.)

* Plany ustug (teraz przeglgdasz mapy podrdzy w oparciu o

na temat wynikdéw warsztatdw ustalania priorytetow)

* Sesje czytelnicze (podziel sie tym, czego sie nauczytes$ z innymi, zbierz
informacja zwrotna)

* Tworzenie mapy drogowej (zastosuj o$ czasu do zidentyfikowanej pracy)
Jak osiggnac te faze?

* Zorganizuj warsztaty dla interesariuszy, aby dokonac przegladu ustalen i rozwigzan (oraz okreslic,
czego potrzeba, aby je osiggna¢, jak wazine sg dla nich te rozwigzania, ile bedzie kosztowad
zastosowanie rozwigzania itd.).

* Ponownie przeglagdaj mapy podrdézy i uzupetniaj je réznymi punktami styku z infrastrukturg i
skrzyzowaniami polityk; stang sie teraz planami ustug.

* Podziel sie swojg pracg i zbieraj opinie.

Te fazy i podejscia powinny stuzy¢ jako punkt odniesienia dla wdrozenia projektowania ustug. Jednak
motywem przewodnim jest to, ze do osiggniecia pozgdanych celéw potrzebny jest zespoét.

Nie zapomnij o architekturze informacji

Kilka lat temu wraz z zong chcieliSmy posprzatac naszg catkowicie zaniedbang piwnice. Nasza sasiadka,
zawodowa organizatorka, pomogta nam zorganizowac¢ 30-letnia akumulacje. Jej zwiezty proces
fizycznej organizacji przypomniat mi, czym naprawde jest architektura informacji. ,,Umies¢ podobne z
podobnym. Zdecyduj, co zachowa¢, a co wyrzuci¢ lub oddaé. Nastepnie oznacz i przechowuj
przedmioty w oparciu o sposdb, w jaki zyjesz” — powiedziata. Wtasnie tym zajmuje sie architektura
informacji (IA): organizuje i klasyfikuje tresci cyfrowe, aby ludzie mogli je znalez¢ i wykorzystac. Chociaz
IA istnieje jako dziedzina od ponad 20 lat, ostatnio zeszta na dalszy plan i zajeta sie innymi aspektami
UX, takimi jak interfejs uzytkownika, strategia tresci i projektowanie interakcji. Jednak IA nadal jest
waznym elementem ukfadanki UX. Podobnie jak wszystkie inne aspekty UX, IA zaczyna sie od
zrozumienia uzytkownika i jego kontekstu. Badania uzytkownikéw stanowig rdzen IA. Kiedy
przygladamy sie, jak ludzie korzystajg z informacji, obserwujemy ich zachowanie, zaréwno podczas



poszukiwania informacji, jak i ich przechowywania. Sposdb, w jaki ludzie angazujg sie w informacje,
jest podobny do tego, w jaki sposdb ludzie angazowali sie w swoje srodowisko przez eony. ,Zbieranie
informacji” ilustruje, jak dana osoba przechodzi z jednego repozytorium informacji do drugiego,
znajdujac informacje, ktére pomagaja jej uksztattowaé poczucie znaczenia i miejsca. ,Zerowanie
informacji” stanowi rozwiniecie metafory, wskazujac, ze ludzie poszukujg tych obszaréw informacji,
ktére stanowig potencjalng warto$é. Ludzie rédwniez wedrujg po cyfrowych alejkach, szukajgc
znaczenia w korytarzach informacyjnych, ktérymi chodza. Aby uporzadkowaé informacje, musisz
najpierw wiedzie¢, jakie informacje chcesz uporzadkowad. Czy istniejg informacje wymagajgce
lepszego uporzadkowania? Czy sg informacje, ktére wymagajg stworzenia? Czy istniejg zduplikowane
informacje, ktére wymagajg uzgodnienia? Aby pomdc nam w umieszczeniu podobnych i podobnych
podczas ustalania, co nalezy zachowaé, zebraé razem lub wyrzuci¢, uzywamy:

* Spis tresci: Identyfikacja kazdego fragmentu tresci w przestrzeni informacyjnej

* Audyt tresci: Analiza tresci pod wzgledem rodzaju, przeznaczenia, redundancje i zywotnos¢ dla
uzytkownika

Aby zrozumieé, jak ludzie nazywaja rzeczy, ktérych uzywajg, przeprowadzamy:

* Analiza pliku dziennika wyszukiwania: przegladanie termindw wprowadzanych przez uzytkownikow
podczas wyszukiwania rzeczy

* Sortowanie kart: Umozliwianie uzytkownikom sortowania termindw w kategorie dla nich sens
* Testowanie drzew: pytanie ludzi, dokad idg, aby cos znalez¢ lub zrobic

Stosujac solidng terminologie, oznaczamy przestrzenie informacyjne, znajdujgc sposoby ich
przechowywania, aby uzytkownicy mogli uzyskac do nich dostep i z nich korzystaé. Po ich oznakowaniu
zapewniamy drogowskazy i znaczniki, ktére pomagaja uzytkownikom wedrowaé po przestrzeniach
informacyjnych w celu znalezienia tego, czego szukaja. Jorge Arango tak dobrze ujat IA, gdy moéwit o
trosce IA ,o strukturalng integralno$é¢ znaczenia w rdézinych kontekstach”. IA pomaga ludziom
angazowac sie w to znaczenie we wszystkich punktach styku z doswiadczeniem. Mapy witryn,
taksonomie i strony wynikow wyszukiwania nie zapewniajg wystarczajgcych ram dla pojawiajgcych sie
interakcji. Doswiadczenia gtosowe, wirtualne i rozszerzone wymagaja struktury i klasyfikacji, podobnie
jak doswiadczenia wizualne. Na przyktad interfejsy gtosowe wymagajg IA. Dostarczanie wskazowek
informacyjnych zmniejsza pamie¢, ktérg ludzie muszg zachowac€. Przejrzysta struktura dZzwiekowa
pomaga ludziom wiedzieé, gdzie sie znajdujg, proszac o odtworzenie albumu, prognoze pogody lub
przepis na gotowanie. Naszg gtdwng troskg w IA pozostaje nie tylko struktura, ale to, co ludzie w nigj
robig. Jak Frank Lloyd Wright cytuje Lao-Tzu w Taliesin West: ,,Rzeczywistos¢ budynku nie sktada sie z
dachu i Scian, ale z wewnetrznej przestrzeni, w ktérej mozna mieszkac”. W ten sam sposéb IA sktada
sie z przestrzeni, w ktérej ludzie zyjg swoim informacyjnym zyciem. Zapewnia strukture, kosci i ramy
dla innych dziatan.

Podczas prototypowania nalezy wzig¢ pod uwage zaréwno wiernos¢ wizualng, jak i funkcjonalng

Wiekszo$¢ narzedzi do projektowania UX koncentruje sie na elementach wizualnych, takich jak
typografia, grafika, ruch i przekazywanie CSS. Chociaz wiele narzedzi zapewnia prototypowanie,
niewiele z nich faktycznie zapewnia funkcje potrzebne do odpowiedniego zaprojektowania danych
wejsciowych, wyjsciowych, komponentéw stanowych lub elementéw warunkowych. Na przyktad wiele
narzedzi do ,projektowania UX” nie zapewnia funkcji umozliwiajgcych utworzenie roboczego pola
formularza, podstawowego elementu wielu doswiadczen. Obietnica prototypowania zostaje ztamana,
a projektanci pozostajg bez narzedzi niezbednych do badania i komunikowania podstawowych



zachowan interfejsow uzytkownika. Prowadzi to do powstania martwego punktu w projekcie
interakcji. Doskonaty przyktad tego martwego punktu spotkatem kiedys, przygotowujgc badanie
uzytecznosci dla klienta e-commerce. Mdj klient chciat przetestowaé nowg kase zaprojektowang przez
jego agencje. Jak mozina sie spodziewaé po przejsciu do kasy, pojawito sie wiele kluczowych
doswiadczen, takich jak podrdze zwigzane z rejestracjg, zarzadzanie koszykiem, wybdr dostaw,
szczegoly ptatnosci i podsumowania zamowien. Agencja powiedziata mi, ze dostarczy mi prototyp o
,wysokiej jakosci” do przetestowania uzytecznosci. Ramy czasowe byly napiete, a gdy zblizat sie termin
badania, coraz bardziej martwitem sie, ze prototyp nie zostat mi jeszcze udostepniony. Ale w ostatniej
chwili agencja je dostarczyta. jednak pojawit sie problem. Chociaz prototyp charakteryzowat sie wysoka
wiernoscig wizualng, miat niskg wiernosé¢ funkcjonalng. Prototyp wygladat jak prawdziwa kasa, z
doktadng typografig, piekng ikonografig i projektem przyciskdw, ale nie dziatat lub nie sprawiat
wrazenia prawdziwej kasy. Poniewaz projektant interfejsu uzytkownika wybrat popularne narzedzie do
projektowania wizualnego udajgce narzedzia UX, najlepsze, co mogli zrobié, to zszy¢ ze sobg obszary
robocze, co dato prototyp o niskiej wiernosci funkcjonalnej. Oznaczato to, ze uzytkownik madgt
nawigowac tylko w okreslonej kolejnosci, w jakiej ekrany zostaty zszyte. Z tego powodu uczestnicy
badania prébowali klika¢ w miejscach, ktére nie dziataty, i ostatecznie rezygnowali z interakcji w ciggu
kilku sekund. Kolejnym problemem zwigzanym z podejsciem do obszaru roboczego byto to, ze zadnego
z edytowalnych elementdw interfejsu nie mozna byto w rzeczywistosci edytowac. Wybrane narzedzie
do projektowania UX nie oferowato wiele poza projektowaniem powierzchni, wiec projektant
interfejsu uzytkownika nie byt w stanie zaprojektowac ani prototypowac funkcjonalnosci koszyka,
selektoréw ptatnosci ani formularza szczegétéw dostawy. Projektant musiat wygenerowaé ogromne
sekwencje obszaréw roboczych, w ktérych symulowano wypetnianie formularzy i wprowadzanie
danych z klawiatury za pomocg fatszywych informacji. Ponownie uczestnicy badania stracili
zainteresowanie, gdy zaprezentowano im nieistotne informacje zastepcze i doswiadczyli zmeczenia
wynikajgcego z koniecznosci klikniecia, aby kontynuowaé, gdy przechodzili przez symulowane
interakcje. Na szczescie miatem wczesniejsze doswiadczenie, ktére pozwolito mi wykry¢ te obawy z
wyprzedzeniem i zademonstrowaé je za pomocg kilku testow pilotazowych. Doceniajgcy klient
przetozyt badanie, a ja stworzytem nowy, w petni interaktywny prototyp w bardziej odpowiednim
narzedziu, charakteryzujgcym sie wysokg wiernoscig wizualng i funkcjonalng. W przypadku tego
projektu prototyp o wysokiej wiernosci funkcjonalnej miat kluczowe znaczenie dla testowania
doswiadczenia, co zostato udowodnione wielokrotnie, gdy obserwowalismy, jak uczestnicy wchodzg w
interakcje z komponentami stanowymi w wybranych przez siebie momentach, bez koniecznosci
zawieszania niedowierzania. Zachecam Cie zatem do przemyslenia wnioskdw, jakie musisz wyciggngé
ze swoich prototypow, i rozwazenia nie tylko wymaganego poziomu wiernosci, ale takze rodzaju
wiernosci, ktérego potrzebujesz. | pamietaj: jesli otoczysz sie tylko narzedziami do projektowania
powierzchni, zaprojektujesz tylko powierzchnie.

Zobacz Poza ,,przeciethnym” uzytkownikiem

Jako projektanci wykorzystanie teorii punktu widzenia moze pomdc nam docenié, promowac i
integrowac perspektywy réznych ludzi i kontekstéw. Mowi sie, ze ludzie ktérzy poruszajg sie po
systemach z marginesu, lepiej je rozumiejg. Widzg granice i sg bardziej Swiadomi tego, jak wszystko
dziata, poniewaz zderzajg sie z krawedziami. Naktadajgce sie i ztozone doswiadczenia rasy, klasy, ptci,
narodowosci, religii, zdolnosci i seksualnosci ksztattujg doswiadczenia zyciowe ludzi. Dlatego czerpanie
z innych perspektyw pomaga rzuci¢ wyzwanie temu, co w przeciwnym razie uwazalibysmy za
oczywiste. Pomysl o systemach, ktére projektujesz. Kto przechodzi przez nie z najmniejszg liczbg
barier? Opisz te osobe. Czy sg to zazwyczaj biali, zamozni, sprawni fizycznie, cisptciowi i o angielskim
imieniu? Czy Twdj system ulega awarii, gdy ktos spoza tych norm prdébuje sie w nim poruszac¢? W swojej
ksigzce Design Justice (MIT Press) profesor MIT Sasha Costanza-Chock opisuje te fikcyjne osoby jako



,hieoznaczonych uzytkownikéw”. Costanza-Chock opisuje bolesne doswiadczenie bycia osobg
transptciowg poruszajgcy sie po systemach fizycznych i cyfrowych, ktére nie uznajg swojego ciata.
Systemy kontroli TSA i systemy danych korzystajgce z zapiséw historycznych, ktére btednie okreslajg
ich pte¢, zmuszajg agentow bezpieczenstwa do wskazania ,mezczyzny” lub , kobiety” na podstawie
pierwszego spojrzenia. Ten nieelastyczny interfejs narzuca obcigzenie poznawcze indywidualnemu
uzytkownikowi, zamiast wymagac¢ wiekszego dostosowania technologicznego. Sprawdz zatozenia w
swojej pracy projektowej i zapoznaj sie z kontekstami. Jakie innowacje mozesz odkry¢, badajgc sciezke
mniej typowo skoncentrowanych uzytkownikéw? Wez pod uwage App Store, ekosystem smartfondw,
kontekst biznesowy, lokalizacje i gospodarke, w ktérej istnieje Twoj produkt lub ustuga; nastepnie
zmapuj to. Narysuj koncentryczne lub naktadajgce sie okregi, aby zidentyfikowac systemy otaczajgce
Twoje wyzwanie projektowe. Od jakich systemdw zalezy Twoje rozwigzanie lub od jakich systemoéw
jest ono zalezne? Umiejscowienie produktow w szerszym kontekscie moze okazac sie skuteczne. Teraz
zastanow sie, kto widzi te systemy z innego punktu widzenia niz Twdj nieoznaczony uzytkownik i Ty.
Przeprowadzenie wywiadu z osobami, ktdre mogg nienawidzi¢ Twojego rozwigzania — z tymi, ktére
go nie potrzebuja i tymi, ktdre celowo stworzytyby alternatywe, moze otworzy¢ oczy. To druga strona
patrzenia prosto na przecietnych uzytkownikéw. Przecietni ludzie, jesli rzeczywiscie istniejg, nie
kwestionujg Twojego sposobu myslenia. Prawdziwa innowacja rodzi sie z napiecia i sprzeciwu; ucz sie
od ludzi, ktérym nie jest fatwo poruszac sie po Twoich systemach. Projektanci nieustannie dokonujg
wybordéw, ktére ksztattujg, jakich dziatan ludzie doswiadczg afordancji i niedostatkow. Afordancje
zachecajg do okreslonych dziatan, a niedobory uniemozliwiajg okreslone dziatania. Costanza-Chock
opisuje mate, ale ciggte odmiennosci wystepujgce w interfejsach jako mikroagresje UX. Jednym z
przyktadow moze by¢ wymaganie wiekszej pracy od osdb, ktére nie sg niezaznaczonymi uzytkownikami
— na przyktad, jesli w menu jest zawsze ustawieniem domysinym ,,mezczyzna” i inne osoby muszg
podja¢ wysitek, aby zmieni¢ odpowiedz. Niepostrzeganie siebie jako normy, dla ktérej produkt zostat
zaprojektowany, wigze sie rdwniez z pracg emocjonalng. Przyjmowanie alternatywnych punktéw
widzenia moze pomdc Ci odkryé, co i kto jest ograniczony lub uprzywilejowany w catym projekcie.
Zadanie trzech podstawowych pytan dotyczgcych projektu moze pomdc w zwiekszeniu swiadomosci
szerszego zakresu doswiadczen uzytkownikow:

1. Kto jest traktowany priorytetowo?
2. Kto jest pominiety?
3. Kto odniesie korzys¢?

Koncepcja punktu widzenia — zgodnie z ktdrg ludzie, ktérzy doswiadczajg systemow z marginesu, beda
mieli lepszy wglad w to, jak naprawde dziatajg — moze wprowadzi¢ do naszej pracy doktadniejsze i
bardziej zorientowane na sprawiedliwos¢ perspektywy (wiecej informacji mozna znalezé w ksigzce
Alison Wylie ,Why Standpoint Matters”). Uwzglednienie Swiadomosci kontekstowej, a nastepnie
celowe zaangazowanie osdb o alternatywnych punktach widzenia moze zapewnic¢ zrozumienie szansy
z wiecej niz jednego punktu widzenia. Mozna w nim znalez¢ wielkg madro$¢ — zwiekszy ona nasze
mozliwosci tworcze, jesli Swiadomie uwzglednimy réznorodne perspektywy.

Pracuj razem, aby stworzy¢ produkty sprzyjajace wigczeniu spotecznemu

Naszym celem jako specjalistow ds. doswiadczen uzytkownikéw jest tworzenie produktow, ktore
przemawiajg do naszych odbiorcéw. Nigdy nie chcemy tworzyé produktu, ktdéry pozostawia
uzytkownikowi wrazenie, jakby produkt nie zostat stworzony dla niego. Aby tworzy¢ produkty, ktére
rezonujg z naszymi odbiorcami, musimy cechowac sie réznorodnosciag mysli. Réznorodnos¢ mysli
wynika tylko z réznorodnych zespotéow. Czescig naszej odpowiedzialnosci jako specjalistow UX jest
bycie zwolennikami réznorodnosci. Jest to postepowanie etyczne. Jesli etyka nie jest wystarczajgcym



powodem, pomysl o tym, jak globalny i powigzany stat sie nasz sSwiat. Aby nadgza¢ za dzisiejszym
globalnym spoteczenstwem, specjalisci i firmy UX muszg naciska¢ na tworzenie zréznicowanych
zespotéw. Co to whasciwie oznacza, gdy ludzie méwig o réznorodnosci? Myslac o réznorodnosci, wiele
0s6b bierze pod uwage pte¢ i pochodzenie etniczne. Ale sg tez wiek, religia, kultura, orientacja
seksualna, zdolnosci i przezyte doswiadczenie, zeby wymienic tylko kilka innych kategorii. Zespoty
wtaczajgce sktadajg sie z 0séb z réznych srodowisk, a zespoty z réznych srodowisk tworzg bardziej
zréznicowane rozwigzania. Specjalisci ds. UX mogg na kilka sposobdéw uwzglednié¢ wiekszg
réznorodnosc¢ w swoich codziennych praktykach. Jednym ze sposobdw zwiekszenia réznorodnosci jest
po prostu wigczenie do naszych badan i projektéow rzeczywiscie réznorodnych ludzi. Dlaczego nie
mozna fikcyjnego osoba ma na imie Khadijah? Jesli testujesz uzytecznos¢ witryny, czy jest powdd, dla
ktérego nie miatbys$ przetestowac dziatania witryny z osobami korzystajagcymi z czytnikéw ekranu?
Uwzglednienie réznorodnych oséb w naszych projektach i badaniach tworzy rozwigzanie, ktdre
sprawdza sie w przypadku wiekszej liczby oséb. Wiecej informacji na temat rekrutacji zréznicowanej
populacji do badan mozna znalez¢é w Czesci V, Rozdziale 64. Aby jeszcze bardziej zwiekszy¢
roznorodnosé, jesli nalezysz do grupy uprzywilejowanej, przestan dawac referencje tylko tym
przyjaciotom, ktérzy wygladajg, zachowuja sie lub myslg tak jak Ty. Wiem, ze to trudne, ale konieczne.
Dzielimy podobienstwa z naszymi przyjacidtmi, dzieki czemu mogg by¢ naszymi przyjaciétmi.
Promowanie na stanowiska pracy wytgcznie naszych znajomych odbiera mozliwosci bardziej
zréznicowanym kandydatom. Jesli Ty i wszyscy promowani przez Ciebie znajomi macie wyksztatcenie
wyzsze, wyklucza to specjalistéw UX z doswiadczeniem w obozach szkoleniowych. Innym sposobem na
zwiekszenie réznorodnosci jest usuniecie uprzedzen z naszej pracy. Wszyscy mamy uprzedzenia, czy
chcemy sie do tego przyzna¢, czy nie. Ale nie musimy zy¢ w tym uprzedzeniu. Jesli chodzi o nasze
rozwigzania, mozemy i musimy mysle¢ nieszablonowo. Czy stale rozwazamy rdine sposoby
postrzegania produktu? Czy otrzymujemy réznorodne opinie na temat tego, co budujemy? Nie
wystarczy po prostu réznorodnos¢; musimy takze stworzy¢ srodowisko, ktére pozwoli na rozwdj
réznorodnosci zespotu. Aby umozliwi¢ réznorodne pomysty i perspektywy, musimy by¢ otwarci na
réznorodne pomysty i perspektywy — jedno nie moze obejs¢ sie bez drugiego. Musimy takze zajgc sie
wszelkimi problemami systemowymi istniejgcymi w firmach i stworzyé bezpieczne $rodowisko dla
rozwoju réznorodnosci. Jesli cos zobaczysz, méw. Czasami moze to by¢ trudne, ale ci z nas, ktdrzy
zajmuja uprzywilejowane pozycje, zawdzieczajg to naszym mniej uprzywilejowanym kuzynom UX. Jesli
zauwazysz, ze zatrudniani sg tylko ludzie o okreslonym odcieniu skory, zapytaj dlaczego. Jesli osoba
trans w zespole jest jedyng osobg, ktdrg stale proszono o prace do pdzna, zapytaj dlaczego. Musimy
zawotad rasizm, seksizm, homofobia i tak dalej, abysmy mogli stworzy¢ srodowiska, w ktérych te -izmy
nie istnieja. Kazdy z nas moze pomédc w tworzeniu bardziej wigczajgcych produktéw poprzez
zwiekszanie réznorodnosci. Jestesmy to winni naszym uzytkownikom i sobie samym, aby tworzy¢
produkty, ktére faktycznie sprawdzajg sie w realnym swiecie, w ktédrym zyjemy.

Zwolennik dostepnosci

Dostepnos$¢ powinna by¢ czescig naszego wspdlnego wysitku jako projektantéw. "Ale miej eksperta ds.
dostepnosci!” Przykro mi, nie dostaniesz przepustki. By¢ naprawde inkluzywnym wymaga wspdlnego
wysitku. Bycie ekspertem nie wymaga dodawania wartosci ale by¢ moze bedziemy musieli wyjs$¢ poza
naszg strefe komfortu i poswieci¢ sie aby sie uczy¢. Wedtug World Health na catym swiecie miliard
0sOb jest niepetnosprawnych Organizacja. Internet dostarcza wielu zasobdéw do nauki specyfike
projektowania produktow cyfrowych spetniajgcych standardy. Jednakze, dostepnos¢ i witaczenie
spoteczne to co$ wiecej niz tylko listy kontrolne. Powinnismy ustawi¢ znajdz czas, aby zadad sobie
nastepujgce pytania i nagra¢ odpowiedzi:



* Czy podczas planowania myslimy o wigczeniu osdb niepetnosprawnych i o tym, gdzie mozemy je
wykluczy¢?

* W jaki sposéb osobiscie dbamy o to, aby dostepnos¢ byta standardem?

* Czy poswiecamy czas na nauke, w jaki sposéb mozemy lepiej zrozumie¢ doswiadczenia i wyzwania
0s6b niepetnosprawnych?

* Czy pielegnujemy uprzedzenia?

Zaplanuj rozwdj osobisty i zawodowy. Przejrzyj odpowiedzi na poprzednie pytania i skorzystaj z
ponizszych podpowiedzi w celu dalszej eksploracji:

* Ocen projekty i upewnij sie, ze uwzglednieni sg niepetnosprawni uzytkownicy.

* Jesli pomija sie osoby niepetnosprawne, nalezy gtosno powiedziec:

- Co mozemy zrobi¢ jako grupa, aby mie¢ pewnos¢, ze uwzglednimy osoby niepetnosprawne?”
- ,Jakie mamy plany przetestowania dostepnosci?”

- Przypomnij innym, ze jest to zbiorowa odpowiedzialnos¢.

*Podejmij kroki, aby zapewnié niepetnosprawnym wspétpracownikom psychologicznie bezpieczng i
wiaczajaca przestrzen. Nie padnij ofiarg efektu obserwatora i zatdz, ze ktos inny ma to za soba.

* Nie polegaj na osobach niepetnosprawnych w zakresie edukacji. Zapoznaj sie z miedzynarodowymi
standardami dostepnosci sieci.

* Przegladaj strony internetowe dla oséb niepetnosprawnych; dostepne sg publicznie informacje na
temat niemal kazdej niepetnosprawnosci.

* Zastandw sie, jak rdzne rodzaje niepetnosprawnosci mogg wptywac na doswiadczenia i bariery, jakie
ludzie mogg napotkad.

* We?z udziat w seminariach internetowych i spotkaniach, stuchaj podcastéw i czytaj o dostepnosci oraz
o tym, jak by¢ wtgczajgcym.

*  Wyszukuj filmy autobiograficzne i blogi, aby lepiej zrozumie¢ punkt widzenia osdb
niepetnosprawnych ze wzgledu na cate spektrum niepetnosprawnosci.

* Wykorzystaj media spotecznosciowe; wiekszo$¢ z nich ma spotecznosci oséb niepetnosprawnych —
obserwuj, stuchaj, ucz sie i zadawaj pytania, jesli jest to wiasciwe.

* Docieraj do o0s6b niepetnosprawnych. Zapytaj, czy byloby w porzagdku zapytaé o ich
niepetnosprawnos¢, aby lepiej zrozumieé ich doswiadczenia i wyzwania.

* Zadajac pytania, prywatnie lub publicznie, najpierw uzyskaj zgode. Nie ma problemu, jesli pytanie nie
jest idealne. BadzZ otwarty na opinie na temat tworzenia przysztych zapytan.

* Wiekszos$¢ ludzi jest sktonna porozmawiaé, gdy zostang o to poproszeni. Jesli odmowig, nie bierz tego
do siebie. Bycie niepetnosprawnym jest trudne; czasami nie mamy

energia. Przejdz dalej i sprébuj ponownie.

* Jesli osoba niepetnosprawna powie, ze jakie$ zdanie lub stowo jest obrazliwe, postuchaj.



* Nie zachowuj sie defensywnie — to dewaluacja.
* Rozrdznij uprzedzenia. Porzuc zatozenia i stare narracje i oprzyj sie na faktach.

* Cwicz obserwacje swoich mysli i zachowan. Zadaj sobie pytanie dlaczego; zapytaj pie¢ razy, aby
dotrzec do przyczyn zrédtowych. Nie marnuj czasu na wstyd; po prostu nastepnym razem postaraj sie
zrobié lepiej.

Jako praktyk w dziedzinie opartej na empatii wiem, ze poswiecenie czasu na edukacje i zwiekszenie
zrozumienia to inwestycja, ktdra sie optaca. Przystepne projektowanie i wtaczajgce praktyki, ktére
przeksztatcajg sie w nawyki, budujg silniejsze i bardziej zréznicowane zespoty, zwiekszajg zadowolenie
klientéw i zwrot z inwestycji, a takze oznaczajg, ze mniej czasu poswieca sie na poprawki. By¢ moze
najwazniejsze jest to, ze inwestycja oznacza postep w kierunku globalnej spotecznosci, ktéra bedzie
uzyteczna i przyjazna dla wszystkich.

Projekt zapewniajacy uniwersalng uzytecznos¢

Podczas projektowania pod katem uniwersalnej uzytecznosci istnieje kilka prostych i przydatnych
wskazowek, ktére pozwolg mie¢ pewnosé, ze projektujesz w sposdb umozliwiajgcy jak najszerszemu
gronu uzytkownikow korzystanie z Twojego projektu. Te wytyczne nie tylko sprawig, ze Twdj projekt
bedzie bardziej uzyteczny dla osdb, ktére mogg korzystac z réznych technologii wspomagajgcych (AT),
ale takze pomoga Ci lepiej zintegrowac projekt z réznymi rodzajami danych wejsciowych uzytkownika
(gtos, sledzenie wzroku, dotyk, sip i puff, wyszukiwarki , boty Al itd.). Uniwersalna uzytecznosé
poprawia UX dla WSZYSTKICH uzytkownikéw, ludzi i terminali AT. Oto pie¢ wskazéwek dotyczacych
projektdw uniwersalnych:

1. Dostep za pomoca klawiatury: Zapewnij petny dostep za pomoca klawiatury do kazdego elementu
projektu (zwykle za pomoca klawiszy tabulatora lub strzatek) i okresl w kodzie kolejnos¢, w jakiej
elementy powinny by¢ reprezentowane, w tym elementy mozliwe do wykonania i zawartos¢ statyczna.
Petna dostepnos¢ projektu za pomocg klawiatury sprawia, ze jest on rowniez dostepny dla terminali
AT — pamietaj, ze wielu uzytkownikdéw nie moze uzywaé myszy.

2. Kolor i kontrast: Uzyj koloréw, aby uzupetni¢ znaczenie elementéw i ulepszyé swéj projekt wizualny.
Nigdy jednak nie uzywaj samego koloru do przekazania znaczenia — na przyktad czerwony oznacza
strate, a zielony oznacza zysk w ustugach finansowych; zbyt wiele oséb cierpi na slepote barw, co moze
uniemozliwia¢ dostrzezenie rdznicy, zwitaszcza miedzy czerwonym i zielonym. Zamiast tego uzyj
zbednej wskazdéwki: - i +, w tym przypadku. Upewnij sie, ze wazna tres¢ ma najwyzszy kontrast (75%
+), a gtéwna tres¢ ma odpowiedni kontrast (50% +). Kontrast ponizej 50% jest trudny do zauwazenia
dla wielu uzytkownikéw, ale moze by¢ odpowiedni w przypadku niektérych elementéw projektu
wizualnego. Unikaj znaczacych elementdw o kontrascie ponizej 33% — uzytkownicy nie mogg tego
tatwo zobaczyc.

3. Obrazy a tekst: uzywaj obrazéw zamiast obrazéw i tekstu zamiast tekstu. Aby precyzyjnie
kontrolowac tekst projektu wizualnego, projektanci czesto uzywajg obrazéw do przedstawienia tekstu.
Jednak terminale AT nie sg w stanie rozrdznic¢ tekstu na obrazach, przez co sg one nieczytelne dla oséb
korzystajacych z tej technologii; uzywaj tekstu podczas przekazywania tresci tekstowych. Tekst
powinien byé réwniez skalowalny i umozliwia¢ uzytkownikom powiekszanie. Obrazy uzywane do
projektowania wizualnego w celu poprawy estetyki, takie jak obramowania i efekty 3D, powinny zostac
,wyciszone” przed funkcjami AT, uzywajgc wartosci null (alt="") dla tekstu alternatywnego. Gdy obrazy
przekazujg rzeczywiste znaczenie, zawsze uzywaj zwieztego i jasnego tekstu alternatywnego, ktéry
przekazuje znaczenie obrazu.



4. Nagtowki: Nagtowki umozliwiajg uzytkownikom szybkie przeglgdanie i fatwe przemieszczanie
wzroku z tematu na temat. Nie powinny one po prostu wygladaé bardziej widocznie niz tekst gtéwny;
muszg by¢ réwniez zakodowane jako nagtéwki (H1, H2 itd.). Nagtdwki to podstawowy sposdb, w jaki
terminale AT poruszajg sie po tresci.

5. Tekst: uzywaj skalowalnego/elastycznego rozmiaru i styléw tekstu, aby mieé pewnosé, ze wszystko
jest czytelne; powinna istnieé jasna wizualna hierarchia oceny skutkéw przedstawiona w kodzie. Dane
$ledzenia wzroku potwierdzajg, ze uzytkownicy skanujg w poszukiwaniu widocznego tekstu. Badania
przeprowadzone na niewidomych uzytkownikach pokazujg to samo — najlepiej nawigujg oni, skanujac
strone w poszukiwaniu nagtéwkow w AT. Zaprojektuj swéj tekst tak, aby wizualnie i semantycznie
zademonstrowac jasng hierarchie informacji.

Chociaz istnieje wiele wskazowek dotyczacych wiaczania projektéw, celem uniwersalnej uzytecznosci
jest zapewnienie ,rownowaznego” doswiadczenia wszystkim uzytkownikom, niezaleznie od ich
umiejetnosci. Niezaleznie od tego, czy sg neurordznorodni, majg problemy z poruszaniem sie, sg
niewidomi, gtusi czy majg inne umiejetnosci, powinni by¢ w stanie tatwo poruszac sie po projekcie i
rozumiec go, korzystajgc z dowolnych technologii/urzadzen wspomagajacych (lub bez nich). Podciecia
kraweznikbw chodnikdw s prawdopodobnie najszerzej rozumiang realizacjg projektowania
wtgczajgcego; przeznaczone dla oséb poruszajgcych sie na wdzku inwalidzkim, sg powszechnie
uzywane przez wielu innych uzytkownikéw/urzadzenia (wozki, rowery itp.). ,,Projektowanie na rzecz
dobra” to po prostu ,,dobry projekt” dla kazdego.

Projektowanie wigczajgce tworzy produkty, ktore dziataja dla kazdego

Projektowanie wtgczajgce to metodologia, ktéra wymaga uwzglednienia petnego zakresu
roznorodnosci ludzkiej we wszystkich aspektach i zréznicowaniach. Jest to naturalna ewolucja i postep
zaréwno dostepnosci, jak i uniwersalnego projektowania. Dostepnos¢ koncentruje sie na naprawie
aplikacji, ktéra stwarza sytuacje, w ktérej istnieje postrzegane ,niedopasowanie” miedzy interakcjg
cztowieka a uzywang technologia. Projekt uniwersalny wytania sie ze srodowisk fizycznych i
architektonicznych, gdzie celem jest stworzenie produktu, ktéry bedzie pasowat do wszystkich.
Projektowanie wiaczajgce uznaje, ze wszyscy ludzie majg unikalne potrzeby i cechy, i formalizuje
tworzenie projektéw, ktére dziatajg dla kazdej osoby poprzez elastycznosé technologiczng, dzieki
czemu produkt lub aplikacja bedzie przydatna dla kazdego. Metodologia ta koncentruje sie na
srodowiskach cyfrowych, poniewaz sg one bardziej elastyczne niz przestrzenie fizyczne. Wymogi
projektowania wtgczajgcego pozwalajg unikng¢ wykluczenia populacji, co jest czesto akceptowane w
sferze technologii i cyfrowej. Na przyktad dyskryminacyjna zasada 80/20 jest czesto stosowana przy
tworzeniu oprogramowania uzasadniajgcego wykluczenie czesci populacji. Korzystanie z
projektowania witgczajgcego przy tworzeniu produktéw cyfrowych skutkuje uniwersalng opcjg dla
wszystkich, ktdrzy korzystajg z produktu. Koncepcje projektowania wtgczajacego zostaty stworzone
przez Jutte Treviranus, zatozycielke Centrum Badan nad Projektowaniem Wtaczajacym i obejmujg trzy
wymiary:

1. Rozpoznawac i projektowac¢ z myslg o ludzkiej wyjgtkowosci: W petni zrozumie¢ wyjgtkowy i
roznorodny aspekt wszystkich ludzi oraz ich potrzeby, tak aby unikngé rozwigzania monolitycznego lub
oddzielnego , dostepnego” rozwigzania.

2. Uzywaj narzedzii proceséw wtgczajgcych: Projektuj produkty poprzez projektowanie partycypacyjne
i wspotprojektowanie z populacjami tradycyjnie nieuwzglednionymi w projektowaniu, w tym osobami
z réznymi niepetnosprawnosciami. Korzystanie z narzedzi, ktére sg uzyteczne i dostepne dla
wszystkich, ma kluczowe znaczenie, podobnie jak technologia open source.



3. Projektowanie z myslg o szerokim wptywie spotecznym: projektowanie produktu w taki sposéb, aby
przynosit szersze korzysci kulturowe i spoteczne niz konkretny cel organizacyjny, ma kluczowe
znaczenie; koncepcja wykorzystania rampy zamiast schodéw jest solidnym przyktadem uzytecznosci
wykraczajgcej poza pierwotne zamierzenia.

Ewolucja i rozwéj projektowania wtgczajgcego rozszerzyt sie na organizacje technologiczne. W ciggu
ostatnich kilku lat firma Microsoft przyjeta projektowanie wtaczajace i uczynita je czescig ogdlnego
projektowania i rozwoju produktéw. W rzeczywistosci firma Microsoft zaktualizowata aspekty
projektowania wigczajgcego, aby dopasowal je do swoich potrzeb organizacyjnych i definiuje
projektowanie wigczajgce wedtug nastepujgcych wymiarow:

* Rozpoznaj wykluczenie

* Rozwigzanie dla jednego, rozszerzenie na wiele

* Ucz sie od réznorodnosci

Przyktadem jest najnowszy kontroler adaptacyjny Xbox firmy Microsoft

produkt zaprojektowany zgodnie z zasadami projektowania wtgczajgcego. Koncepcja projektowania
wiaczajacego rozpowszechnita sie w wielu produktach i ustugach firmy Microsoft, dzieki czemu jej
produkty moga by¢ bardziej przydatne i dostepne dla wszystkich. Korzystanie z projektowania
wigczajgcego sprawia, ze wszystkie produkty sg bardziej uzyteczne i dostepne. Pomysl nie tylko o
tworzeniu produktéw dla wiekszosci i zawsze uwzgledniaj projektowanie ,obudéw brzegowych”, aby
produkty byty bardziej przydatne dla wszystkich! Zacznij juz dzis, docierajac do populacji i grup, ktérych
nie uwzglednite$ w poprzednich dziataniach badawczych i projektowych, aby stworzy¢ produkty, ktére
beda obejmowac wszystkich uzytkownikéw i beda dziata¢ dla nich.

Zdefiniuj, czego nie robi Twéj projekt

Specyfikacje projektowe i funkcjonalne sg niesamowite. Razem z prototypami o wysokiej wiernosci,
dostarczajg wiedzy o tym, jak powinien by¢ zbudowany produkt. Jednak niejednoznacznosé i btedna
interpretacja tych specyfikacji moze przeszkodzi¢ w dostarczaniu doskonatych produktéw, powodujgc
rozbieznosci wérdd projektantdw, inzynieréw i innych zaangazowanych stron. Jest jedna mata sztuczka,
ktéra pomoze Ci tego uniknac: zdefiniuj, czego Twoje projekty nie robig. Stusznie koncentrujemy sie na
wyjasnianiu, jak dziatajg nasze projekty; jednakze rzadko wyraznie wspominamy, jak nie powinny one
dziata¢. Uwzglednienie tych punktéw w specyfikacji pomoze zapewnié przejrzystos¢ waznych decyzji
projektowych. Istnieje kilka sposobdw przekazania tych punktéw: mozesz dodac¢ je do dokumentu
specyfikacji, utworzy¢ projekty ekranéw z adnotacjami lub po prostu wspomnij o nich prezentujac
swojg prace. Niezaleznie od tego, jakie podejscie wybierzesz, zdefiniowanie punktéw funkcjonalnych,
ktérych nie obejmuje Twoj projekt, a nawet tego, w jaki sposéb produkt wyraznie nie powinien sie
zachowywaé, pomoze zapobiec sytuacjom, w ktérych produkt zmierza w niepozgdanym kierunku.
Zatézmy na przyktad, ze pracujesz nad nowag strong witryny programu radiowego. Ludzie korzystaja z
tej strony, aby wysyta¢ zyczenia urodzinowe swoim bliskim, ktére DJ-e beda czytaé na zywo podczas
wystepu. Twdj zespot testuje, szlifuje i przygotowuje projekt do wdrozenia. Wyniki wydajg sie jasne, a
Twaj zespdt ma kilka pytan. Po wdrozeniu widzisz pierwsze wskazniki nowej strony, ktére nie wygladaja
dobrze: wspétczynnik odrzucen i liczba kliknie¢ wsciektych sg wysokie, poniewaz uzytkownicy wydaja
sie mie¢ problemy z formularzem i rzadko go przesytaja. Po kilku testach stwierdzasz, ze formularz ma
wiaczong funkcje autouzupetniania, podobnie jak kazdy inny formularz w witrynie. Gdy uzytkownicy
probujg wprowadzi¢ dane swoich bliskich, denerwuja sie, gdy w formularzu pojawiajg sie ich wtasne
dane. Ostatecznie problem okazuje sie zostac szybko rozwigzany, ale ucierpiato na tym doswiadczenie



pierwszych uzytkownikéw. Zaktadanie, ze projekty sg oczywiste, moze by¢ niebezpieczne — takie
zatozenia czesto prowadzg do nieporozumien. Aby tego unikngé¢, upewnij sie, ze projekt obejmuje
wszystkie niezbedne stany interfejsu, aby Twoi koledzy inzynierowie nie musieli wymysla¢ ich na
biezgco. Nie zaktadaj tez, ze wspodtpracownicy znajdg zadane stany interfejsu w Twojej bibliotece
projektu. Zamiast tego pamietaj o ich proaktywnym pokazywaniu. Kiedy po raz pierwszy usigdziesz i
okreslisz, czego nie robig Twoje projekty, moze sie wydawaé, ze jest to osobny projekt. Jest to
szczegblnie prawdziwe, jesli pracujesz nad ztozonym produktem z dziesigtkami funkcji i setkami
ekranéw. Skoncentruj sie na wyjasnieniu najbardziej skomplikowanych, innowacyjnych i
niekonwencjonalnych czesci swojego projektu. W przypadku najbardziej ztozonych interakcji pamietaj
o doktadnym wyjasnieniu kazde] historii uzytkownika. Na koniec wybierz format dostawy. Jesli
pracujesz w matym zespole, wystarczy wspomniec o tym, czego projekt nie robi podczas prezentacji
lub sesji zespotowej. Jesli jednak pracujesz w duzej organizacji, gdzie wspotpraca czesto odbywa sie w
réznych strefach czasowych i czasami rozciagga sie na miesigce, nalezy utworzy¢ szczegétowe artefakty,
aby przyszli projektanci mogli je znalez¢ i wykorzysta¢. Dokumentacja projektowa moze by¢
wyczerpujagcym zadaniem. Jednak jesli zostanie wykonane prawidtowo, moze pomdc zespotom
zachowac¢ rownowage, zapobiegajac stratom czasu i budzetu. Zdefiniowanie tego, czego projekt nie
robi, moze by¢ Swietng praktykag; pamietaj o tych prostych kwestiach, aby Twoje specyfikacje
projektowe btyszczaty:

* Poznaj istniejgce standardy projektowe, aby wiedzie¢, kiedy istnieje potrzeba odstepstwa od nich.
* Nie zaktadaj, ze Twdj projekt opiera sie na ,zdrowym rozsgdku” — dokumentacja jest kluczem.

* Pokaz, jak projekt powinien dziataé i wyjasnij, jak nie powinien

Wykorzystaj cele projektowe, aby decyzje projektowe byty zrozumiate i mozliwe do obrony

Na poczatku mojej kariery stosowatem nastepujgcy proces projektowania: po zakoiczeniu badan
zgtebiatem koncepcje interakcji luzno powigzane z wynikami badani. Trudno mi byto jednak wyjasni¢,
w jaki sposdb wyniki badan i cele projektu motywowaty koncepcje interakgcji. Z tego powodu niektore
zainteresowane strony uznaty wyjasnienia za zmyslone. W wiecej niz jednym przypadku zte wyjasnienie
lub catkowity brak wyjasnienia doprowadzity do wstrzymania projektu. Aby przezwyciezyé ten
problem, zaczatem uzywac celdw projektowych. Cele projektowe wynikajg z celéow projektu i wynikéw
badan. Oto przyktad: w jednym z moich projektdw poproszono mnie o zaprojektowanie narzedzia
inzynierii przemystowej. Na podstawie fazy badawczej i celéw projektu, mdj zespét i ja
zidentyfikowalismy pieé celéw projektowych:

DG.1: Pojedyncze wprowadzanie danych (unikaj wprowadzania zbednych danych)
DG.2: Wspieranie ponownego wykorzystania artefaktow projektu

DG.3: Zapewnij duzg przestrzen na ptotnie

DG.4: Wtacz porownanie artefaktéw projektu

DG.5: Wsparcie dodawania nowych szablondw projektéw

Kiedy przedstawiliSmy cele projektowe, byly one poparte spostrzezeniami badawczymi i celami
projektu. Bardzo wazne jest, aby cele projektu byty tatwe do zrozumienia dla interesariuszy projektu:
jezyk celdow projektu powinien by¢ zrozumiaty (unika¢ zargonu), a tgczna liczba celéw projektowych
powinna wynosi¢ 10 lub mniej. Gdy interesariusze projektu zgodzg sie na cele projektu, rozpocznij
badanie opcji koncepcji interakcji. Cele projektowe to czynniki sukcesu, ktére uwzgledniajg potrzeby
uzytkownikéw, potrzeby biznesowe i mozliwosci odrdznienia projektu od istniejgcych projektédw. Na



etapie tworzenia pomystéw polegaliSmy na celach projektu, aby zbadaé, udoskonali¢ i wybrac
koncepcje interakcji. Poczatkowo zbadaliSmy cztery rdine koncepcje interakcji (IC.1,..., 1C.4), a
nastepnie zmierzyliSmy, w jaki sposéb spetnity one cele projektowe; zaden z nich nie spetnit wszystkich
celéw. Nastepnie stworzyliSmy pigtg koncepcje interakcji (IC.5), ktéra uwzgledniata ograniczenia
pozostatych czterech koncepcji interakcji — zostata zaprojektowana tak, aby spetnia¢ wszystkie piec
celéw projektowych. Kiedy prezentowaliSmy interesariuszom koncepcje interakcji, najpierw
pokazaliSmy koncepcje interakcji od IC.1 do IC.4 wraz z ich ograniczeniami, a nastepnie pokazalismy
IC.5. Zainteresowane strony mogty z tatwoscia przesledzi¢ uzasadnienie podejscia zorientowanego na
cel projektu. Bez sprzeciwu zaakceptowali proponowang koncepcje interakcji IC.5. Identyfikacja celéw
projektowych rozpoczyna sie, gdy faza badawcza generuje watpliwosci i kierunki projektowania. Jako
cele projektowe wybierane sg istotne kierunki projektowania. Znaczacy oznacza, ze cel ma kluczowe
znaczenie dla sukcesu uzytkownika i jest kosztowny, jesli zostanie wprowadzony na pdznym etapie
procesu projektowania i rozwoju. Wezmy na przyktad pod uwage kierunek projektowania ,uczynic
elementy poréwnywalnymi”. Badania pokazujg, ze ma to kluczowe znaczenie dla powodzenia i
wymaga, aby uktad wyswietlat jednocze$nie dwa zestawy elementdw, tgcznie z podkreslaniem rdznic.
Wymagania te sprawiajg, ze wprowadzenie tego celu na pdzniejszym etapie procesu jest kosztowne. Z
drugiej strony, oto przyktad nieistotnego celu projektowego: ,uzyj pozytywnych sformutowan”.
Sformutowanie moze mieé kluczowe znaczenie dla powodzenia, ale mozna je pdziniej zmienié
niewielkim kosztem. Korzystanie z celéw projektowych to sposéb na systematyczne badanie,
udoskonalanie i wybieranie koncepcji interakcji lub innych wynikéw projektu. Cele projektowe
sprawiaja, ze decyzje projektowe sg zrozumiate i mozliwe do obrony. Pomagajg takze w ttumaczeniu
decyzji projektowych na jezyk bardziej zrozumiaty dla interesariuszy. Wreszcie mogg pomac pokazaé,
w jaki sposdéb doswiadczenie uzytkownika jest funkcjg o znaczeniu krytycznym dla biznesu dzieki
podejsciu do projektowania opartego na dowodach, przyczyniajac sie do sukcesu projektéw.

Mysl syntetycznie, aby projektowacd systematycznie

Jako praktycy UX myslenie analityczne jest tak istotne w naszej pracy, ze czesto nawet nie jestesmy
Swiadomi, ze to robimy. Analiza to fantastyczny sposéb na zrozumienie czesci doswiadczenia
uzytkownika, ale nie jest odpowiednia do zrozumienia, w jaki sposéb te czesci wspdtpracujg ze sobg,
aby zapewni¢ doswiadczenie. Rozbijajgc doswiadczenia, czesto mozemy straci¢ z oczu interakcje
pomiedzy czesciami. W miare jak te interakcje stajg sie coraz mniej widoczne, naszym instynktem moze
by¢ zwiekszenie analizy elementédw poprzez ich dalsze rozbicie. Robigc to, ryzykujemy, ze wpadniemy
w cykl analizy. Probujac lepiej zrozumieé czesci, zwiekszamy dystans do catosci. (Zobacz artykut
Gary’ego Bartletta ,Myslenie systemowe”). Czasami potrzebujemy pomocy w zrozumieniu interakgcji i
tego, jak rzeczy ze sobg wspodtdziatajg. Jednym z podejsc jest synteza lub myslenie syntetyczne. Synteza
jest doskonatym narzedziem do nadawania sensu; zapewnia nam pewng jasnos$¢ co do tego, jak
doswiadczenia wspétdziatajg lub powinny ze sobg wspodtdziataé. Synteza polega na znajdowaniu
podobienstw i celowym projektowaniu uzytecznych wzorcéw w obrebie doswiadczenia. Praktycy UX
potrzebujg obu sposobéw myslenia, ale znaczenie i uzytecznos$¢ syntezy wzrasta wraz ze wzrostem
rozmiaru i ztozonosci rzeczy, nad ktérymi pracujemy, i stajg sie bardziej zorientowane na systemy. W
szczegoblnosci duze platformy technologiczne opierajg sie na wspdlnych, elastycznych systemach, aby
skutecznie budowa¢ doswiadczenia odpowiadajgce zréznicowanym potrzebom klientéw. Na przyktad
wspdlne systemy zarzadzania zasobami klienta (CRM) (rejestry kontaktowe, przeptywy pracy,
interfejsy komunikacyjne) mozna uelastycznic¢ i rozszerzy¢, aby rownie dobrze wspierac¢ sprzedaz,
marketing i obstuge klientéw bez koniecznos$ci tworzenia trzech odrebnie zaprojektowanych i
opracowanych produktow. Aby to zrobi¢, musimy odkry¢é podobienstwa miedzy potrzebami, aby
stworzy¢ poczatkowe wzorce. Dr Russell Ackoff ma przydatne podejscie do ogdlnego stosowania
myslenia syntetycznego w systemach. Mozemy wykorzystaé jego model do kontroli doswiadczen,



ktére tworzymy. Przystepujac do projektowania czego$ bedgcego czescig ztozonego systemu, zadaj
sobie te trzy pytania:

1. Jakiego systemu jest czeScig tego doswiadczenia? Wszystkie systemy sg czescig wiekszych systemow.
Gdzie projekt, ktory tworzysz, znajduje sie we wszechswiecie innych systemodw, ktérych dotyka?
Sprébuj narysowac obiekt

model, ktéry pomoze to zmapowac. Pracujesz nad aplikacja do wspdlnych przejazdéw. Zaplanuj
obiekty (przejazdzke, mape, samochdd, wycieczke itd.) oraz ich funkcje i wzajemne relacje.

2. Jak dziata ten system zawierajacy? Kazde doswiadczenie podlega wptywowi i wptywa na jego role w
wiekszym systemie. Jesli ulepszysz tylko to doswiadczenie, nad ktorym pracujesz, jaki bedzie to miato
wplyw na doswiadczenie powyzej, ponizej i obok niego? Gdzie w modelu obiektowym relacje nakfadaja
sie lub powtarzajg? Poprawiasz tylko mozliwos¢ sledzenia przejazdéw na zywo. Czy Twoja poprawa
wplywa na wrazenia przed podrdzg? Doswiadczenie odbioru?

3. Jaka kluczowg role odgrywa doswiadczenie, nad ktérym pracujesz, w zawierajgcych je systemach?
Doswiadczenia sktadajg sie z kluczowych czesci, ktérych nie mozna podzielié¢; pomaga to okresli¢ role,
jaka odgrywaja w systemie zawierajagcym. Jaka kluczowg role odgrywa ta czesc¢, nad ktdrg pracujesz, w
swoich systemach? Czy mozna podzieli¢ jakies funkcje lub zleci¢ ich wykonanie gdzie indziej? Jak
pokazac pozycje na mapie? Czy ten system pokazywania pozycji dziata w innych do$wiadczeniach
pokazujgcych mape?

Skorzystaj z tych trzech pytan, aby pomdc zrozumieé sie¢ interakcji i systeméw wspdtpracujacych w
celu zapewnienia ogdlnego doswiadczenia. Znajdz wzorce miedzy nimi i tam, gdzie to mozliwe,
zmniejsz niepotrzebng ztozonos¢ i niespdjnosé. Aby zrobi¢ to dobrze, musimy przyjac zatozenie, ze —
jak twierdzi Ackoff — ,system nigdy nie jest sumg swoich czesci; to produkt ich interakcji.”

Najlepsze i ostatnie wrazenia sg trwatymi wrazeniami

Przypomnij sobie, kiedy ostatni raz jadte$ lody w rozku. Lody byly pyszne; wyraznie pamietasz ten
szczegot. A po lodach przychodzi rozek. Co sie stanie, jesli rozek bedzie smakowat jak karton? Bardziej
prawdopodobne jest, ze zapamietasz ten negatywny szczegdt. Ale dlaczego? Zyjemy codziennymi
doswiadczeniami i zachowujemy wspomnienia tych przesztych chwil, ale oczywiscie nie pamietamy
kazdego szczegdtu. Zamiast tego skupiamy sie na silnych emocjach i uczuciach; nagrywamy ,, migawki”.
Ale to nie jest petna historia. Istnieje czynnik czasowy, ktory modyfikuje sposdb, w jaki zapamietujemy
doswiadczenia. Pomysl jeszcze raz o przyktadzie lodéw. Miates trwate negatywne wrazenie, poniewaz
na koncu doswiadczytes najgorszej czesci. Projektanci, ktorzy sg Swiadomi tego zachowania, mogg
projektowac przyjemniejsze doswiadczenia. Jesli mozesz kontrolowaé sposdéb, w jaki doswiadczenie
zostanie zapamietane, mozesz wptyngé na ostateczng ocene uzytkownika. Jest to wartos¢ reguty
szczyt-koniec. To stwierdzenie moze wydawacd sie dziwne, poniewaz czesto polegamy na ocenie
retrospektywnej, aby ocenié jakos¢ przesztych doswiadczen. Jednak ta metoda niekoniecznie daje nam
caty historie. W operacje zaangazowane sg dwa rdzne procesy mentalne: przywotanie pamieci i akt
oceny, procesy, ktére nie sg do konca logiczne. Stynny eksperyment psychologiczny przeprowadzony
w 1993 roku przez Daniela Kahnemana i Barbare Fredrickson pokazuje gteboki komponent czasowy.
Zamiast pamietac cafg historie, pamietamy gtéwnie intensywne, pozytywne lub negatywne momenty
(szczyty) oraz kornicowy moment doswiadczenia (koniec). Wartosci te sg najwazniejsze w ocenie
retrospektywnej. Oznacza to, ze projektujgc interfejsy i doswiadczenia, musimy zwracaé¢ uwage na
najbardziej intensywne/emocjonalne momenty w podrézy klienta, ale musimy takze zwracaé
szczegblng uwage na momenty koricowe. Jako projektant powinienes dgzy¢ do tworzenia pozytywnych
szczytéw. Pomocna ilustracja, dobry egzemplarz lub tadny projekt umieszczony na koricu pozytywnej



interakcji mogg pomdc w budowaniu dobrego wrazenia w pamieci uzytkownikéw. Wzmacniajgc
pozytywne szczyty, mozesz réwniez pomdc we wzmochieniu pozytywnego wspomnienia
doswiadczenia. Mozesz takze zastosowac te zasade, aby zwiekszy¢ zaangazowanie. Na przyktad kursy
online sg zwykle podzielone na rozdziaty, aby zapewnié¢ uczniom Sredniozaawansowane osiggniecia
jako pozytywny szczyt, ktéry motywuje ich do dalszej pracy. Projektanci powinni réwniez zwracaé
uwage na ujemne wartosci szczytowe i unikac ich wzmacniania w miare mozliwosci. Ostatnie wrazenia
sg trwatymi wrazeniami. W lejku koszyka, jesli najbardziej stresujgce kroki bedg w ostatniej czesci,
doswiadczenie zostanie odnotowane jako negatywne. Aby unikngé negatywnego wrazenia
koncowego:

* Podziel trudne kroki na podetapy i daj posrednie pozytywne potwierdzenia.

* Upewnij sie, ze trudniejsze kroki s3 na poczatku podrdzy, kiedy uzytkownicy mogg by¢ bardziej
zaangazowani.

Celem jest, aby kazde doswiadczenie zakonczyto sie przyjemng nutg. Ostatecznie ludzki umyst jest
stworzony tak, aby byt wydajny, co skutkuje utratg doskonatej percepcji i zapamietywania.
Wykorzystujemy mechanizmy optymalizujgce przechowywanie informacji poprzez zapamietywanie
najbardziej intensywnych punktow i ostatnich chwil przezycia. Uwazaj wiec na jako$¢ swoich loddéw,
ale nie zapomnij dostarczyc¢ tez pysznego rozka!

Postepuj zgodnie z tymi zasadami Gestalt, aby uzyskac lepsze projekty UX

W 1910 roku grupa austriackich i niemieckich psychologédw opracowata zasady psychologii Gestalt.
Gestalt jest zdefiniowany w Oxford Dictionary of English (Oxford University Press) jako ,,zorganizowana
catos¢, ktora jest postrzegana jako co$ wiecej niz suma jej czesci”. Te zebrane zasady (lub prawa)
kodyfikujg naszg wrodzong percepcje wzrokowa i od dawna sg nauczane grafikdw i komunikatoréw
wizualnych w ramach podstawowej edukacji projektowej. Projektanci UX mogg wykorzystaé¢ to
percepcyjne zrozumienie do tworzenia bardziej znaczacych, intuicyjnych i uzytecznych doswiadczen,
wiaczajac te proste zasady wizualne do naszych projektéw. Nadrzedne Prawo Prostoty stwierdza, ze
ludzie z natury grupuja rzeczy w swoim umysle, aby je uprosci¢ i nadaé znaczenie poprzez to
grupowanie. Nasze mdzgi dostrzegajg wzorce i kompletne ksztatty, nawet jesli brakuje znaczacych
informacji. Ponizsze przepisy szczegdétowo opisujg rozne sposoby, w jakie kazdy projektant UX moze
zastosowac te zasady, aby projekty byty bardziej intuicyjne dla uzytkownikdéw:

1. Prawo bliskosci stwierdza, ze obiekty znajdujgce sie blisko siebie tatwo grupuja sie w oku umystu.
Jesli w projektowaniu UX zgrupujemy przyciski i elementy sterujgce, sugeruje sie, ze te elementy
sterujgce sg ze sobg powigzane. Na przyktad mozemy zastosowad te zasade w grupach nawigacji i
indeksach stopek, aby zasugerowac relacje tresci miedzy elementami. Musimy jednak zachowac
ostroznosé: jesli zgrupujemy rzeczy, ktére nie sg ze sobg powigzane, uzytkownicy nadal bedg zaktada¢
zwigzek, poniewaz tak jesteSmy potgczeni.

2. Prawo podobienstwa wskazuje, ze ludzie automatycznie grupuja elementy sterujace i interfejsy o
podobnych ksztattach, kolorach i innych cechach wizualnych i nadajg im wspdlne znaczenie — nawet
jesli nie sg fizycznie zgrupowane. Podobnie jest z wyrdwnaniem: gdy elementy sg wyréwnane, na
przyktad w tekscie wyrownanym do lewej, oko moze tatwiej przeglada¢ strone, podczas gdy w
przypadku tekstu wysrodkowanego po lewej stronie jest nieréwny i postrzepiony biaty obszar, w
ktérym nasze oko zaczyna czyta¢, co powoduje wizualne tarcia, spowalnia czytanie i sprawia, ze widz
ciezej pracuje nad tymi samymi informacjami.



3. Prawo zamkniecia jest czesto widoczne w projektach logo i ikon. Ludzie bedg postrzegac obiekty jako
kompletne, nawet jesli wystepujg luki w ksztatcie lub linii. Daje nam to duzg swobode podczas
opracowywania ikonografii do naszych zastosowan i pozwala nam sugerowaé symbolike lub
piktogramy w bardziej kreatywny sposob niz zwykte przedstawienie. Klasyczne przyktady obejmuja
logo IBM i logo pawia NBC. Bardziej wspodfczesny przyktad obejmuje ikony Material Design, w
szczegdlnosci ikony wskazujgce stany wytaczone.

4. Prawo wspolnego losu stwierdza, ze poruszajace sie obiekty sg postrzegane jako poruszajace sie po
Sciezce, a zgrupowane przedmioty bedg postrzegane jako poruszajgce sie po tej samej Sciezce. Jest to
wazne, gdy myslimy o animowaniu elementéw doswiadczenia lub korzystaniu z animacji w celu
uzyskania informacji zwrotnej oraz w ramach mikrointerakcji. Przyktad tego mozna zobaczyé¢ w
systemie operacyjnym na komputerze stacjonarnym, gdy wybieramy wiele plikdw, a nastepnie
przenosimy je w inne miejsce na ekranie. Wyglagda na to, ze pliki poruszajg sie tg samg $ciezka, co
kursor.

5. 1 wreszcie Prawo Przesztego Doswiadczenia stwierdza, ze ludzie bedg wykorzystywac swoje przeszte
doswiadczenia do kategoryzowania i nadawania znaczenia nowym doswiadczeniom. Mozemy
skorzystaé z tej percepcji, stosujgc w naszej pracy wspoélne wzorce i szablony projektowe. Ludzie
przychodzg do Twojego doswiadczenia z wieloma przesztymi naukami. Wykorzystaj zdobytg wiedze do
typowych zadan i interakcji.

Wykorzystujac to, co ludzki umyst juz robi podswiadomie, mozemy uczyni¢ nasze projekty bardziej
intuicyjnymi dla uzytkownikéw. Mozemy wykorzystac zasady Gestalt na naszg korzys¢, wykorzystujgc
wrodzone spostrzezenia, aby zwiekszy¢ zrozumienie przez uzytkownikéw naszych interakcji i
interfejséw, co pozwala nam przenie$¢ naszg uwage na rozwigzywanie bardziej ztozonych i
zréznicowanych problemoéw.

Uzyj projektu wizualnego, aby utworzy¢ tor oczu

Jednym z najwiekszych dylematéw, przed ktdrymi stajg uzytkownicy wchodzgc w interakcje z czyms,
jest ustalenie, od czego zaczgé¢ i dokad pojs¢ dalej. Projekt wizualny interfejsu ma kluczowe znaczenie,
aby pomdc uzytkownikom odpowiedzie¢ na te dwa pytania, nie tylko na poziomie aplikacji, ale takze
na poziomie strony lub indywidualnej interakcji. Projektanci UX mogg pomadc uzytkownikom poprzez
wskazéwki wizualne w identyfikacji kluczowych elementdw interfejsu. Ale idgc o krok dalej, dzieki
zastosowaniu technik projektowania wizualnego, mozliwe jest stworzenie skutecznego toru
wzrokowego lub sciezki, ktérg uzytkownicy beda podazaé, prowadzac ich w ten sposdb przez
doswiadczenie uzytkownika. W swojej istocie projektowanie jest sztukg funkcjonalng, w
przeciwienstwie do sztuk pieknych, ktdre sg sztuky estetyczng. Pokrywajg sie ze sobg fakty, ze jesli
projekt zostanie wykonany z wdziekiem, moze miec rowniez artystyczng jako$é estetyczng — to jest
szczyt designu. W tym rozdziale skupiono sie na podstawowym poziomie projektowania — czynigc go
funkcjonalnym i intuicyjnym dla uzytkownikéw. Podczas gdy sztuka piekna komunikuje przestanie lub
idee, projekt komunikuje metode lub proces. Aby przekaza¢ idee lub proces wytacznie za pomocg
Srodkdw wizualnych, projektant/artysta musi kontrolowaé oko widza. Projektant/artysta musi
zdecydowad, na co i w jakiej kolejnosci powinien patrze¢ odbiorca oraz zastosowac efekty wizualne,
aby osiggnac te cele. Podstawowymi narzedziami wizualnymi, ktére mamy do tego celu, sg kolor,
kontrast, rozmiar i ksztatt. Przystepujac do projektu, projektant powinien najpierw zdecydowaé, od
czego uzytkownicy powinni rozpoczgé swoje doswiadczenia i w jakiej kolejnosci wykonywac kolejne
etapy zadan. Nastepnie projektant musi zastosowac techniki wizualne, aby nadac priorytet elementom
interfejsu uzytkownika dla oka uzytkownika:



* Rozmiar tekstu: podobnie jak w gazetach drukowanych nagtéwki, podtytuty i wiersze tytutowe stuzg
do ustalania priorytetéw informacji o czytaniu, rozmiary tekstu mozna stosowaé do ustalania
kolejnosci czytanych materiatéw.

* Kolor: Jesli chodzi o kolor, ciepte kolory wysuwajg sie do przodu, a chtodne kolory schodzg na dalszy
plan, wiec zwykte ocieplenie koloru poczatkowych krokéw i uzycie chtodniejszych koloréw w
pozniejszych krokach moze zaprowadzi¢ porzadek. Stopien réznicy nie musi by¢ ekstremalny — po
prostu zauwazalny.

* Kontrast: wyzszy kontrast oznacza blizsze obiekty, a nizszy kontrast oznacza obiekty znajdujace sie
dalej. Samo zwiekszenie kontrastu elementdw poczatkowych i zmniejszenie kontrastu pdzniejszych
krokdw moze pomadc uzytkownikom w wykonaniu zadania. Kontrast mozna regulowac za pomocg

podnoszenie lub zmniejszanie wartosci skali szarosci elementéow lub mozna to osiggnac poprzez
zwiekszenie lub zmniejszenie grubosci czcionki tekstu bez zmiany wartosci skali szarosci.

* Linia: Ludzkie oko bedzie podazad za linig az do jej zakoniczenia. Jesli poprowadzisz linie od krawedzi
ptdtna i zakoniczysz jg gdzies na ptdtnie, ludzkie oko zawsze bedzie patrzeé na ten punkt. Dzieki temu
mozliwe jest uzycie ozdobnych linii w interfejsie aplikacji, aby zwrdci¢ uwage na nagtéwki, przyciski lub
inne interaktywne elementy bedgce czescig procesu.

* Réwnowaga: Najlepiej bytoby, gdyby wszystkie wyzej wymienione techniki byty stosowane tacznie i
stosowane rozsadnie, aby uzyska¢ zamierzony efekt. Uzytkownik nie powinien zauwazaé
réznorodnosci czcionek i koloréw ani by¢ bombardowany liniami skierowanymi na wszystkie strony.
Zamiast tego powinno byc¢ tak, ze uzytkownicy intuicyjnie beda w stanie wykonaé zadanie interfejsu
uzytkownika przy mozliwie najmniejszym tarciu i nawet nie zauwazajgc efektébw wizualnych w
interfejsie uzytkownika.

Dzieki zastosowaniu technik projektowania wizualnego mozliwe jest stworzenie skutecznego toru
wzrokowego, za ktérym uzytkownik moze podazaé, z tatwoscig prowadzac go przez doswiadczenie
uzytkownika.

Uzyj mapowania obiektow, aby stworzy¢ jasne i spdjne interfejsy

Cztowiek w naturalny sposdb rozumie swiat poprzez przedmioty. Wedtug prac Jeana Piageta na temat
rozwoju poznawczego wiekszos¢ osmiomiesiecznych dzieci odkryta juz trwatos¢ obiektéw: s3
Swiadome, ze nawet jesli nie mogg juz widzie¢, styszeé ani wyczuwac obiektéw w zaden inny sposdb,
obiekty te nadal istniejg. Dzieci utworzyly w myslach obrazy tych obiektédw. Projektanci mogg
wykorzysta¢ te wiedze nie tylko do tworzenia bardziej intuicyjnych produktéw, usuwajgc obcigzenie
poznawcze, ale takze do utatwienia komunikacji ze swoim zespotem i organizacjg. Chociaz projektanci
UX lubig mysle¢ w kategoriach ekrandw i przeptywow uzytkownikéw, myslenie o obiektach tworzacych
interakcje zapewnia poziom przejrzystosci, ktéry docenig uzytkownicy, zespétiinteresariusze. Oto kilka
obserwacji na temat obiektow fizycznych, ktére chcemy zapamietaé:

* Obiekty w prawdziwym s$wiecie zazwyczaj sie nie zmieniajg, ale mozemy je zobaczy¢ z réznych
perspektyw lub w réznych warunkach.

* Obiekty majg czesci i czesto same sg czescig innych obiektow lub kategorii.
* Obiekty w danej kategorii zwykle majg podobne wtasciwosci.

* Niektdre czesci i wtasciwosci sg wazniejsze dla rozpoznawania wizualnego i mentalnego. Na przyktad
osobe rozpoznasz po twarzy, a nie po odcisku palca.



W procesie projektowania mozesz wykorzystac te wiedze w kilku krokach:

1. Zidentyfikuj obiekty w swoim produkcie: Zapisz obiekty w swoim doswiadczeniu, z ktoérymi
uzytkownik bedzie wchodzi¢ w interakcje. Na przyktad, jesli historia uzytkownika méwi: ,Jako
uzytkownik chce dofaczy¢é do wydarzenia jako gos$¢”, obiektami do zidentyfikowania beda
,Wydarzenie” i ,,Gos¢”. Skoncentruj sie na rzeczownikach uzywanych do opisania produktu, nad
ktérym pracujesz.

2. Ocen wtasciwosci swoich obiektéw: Dodaj wiecej informacji o sposobie identyfikacji obiektow.
Obiekt ,Wydarzenie” bedzie prawdopodobnie zawierat dane takie jak ,Czas i data”, ,Tytut”’,
,Lokalizacja” i by¢ moze ,Obraz podgladu”.

3. Przypisz pasujace akcje: Dla naszego obiektu ,Wydarzenie” dostepne bedg miedzy innymi akcje takie
jak ,,Wez udziat”, ,Zapros$ znajomego” i ,Skomentu;j”.

4. Wymien powigzania: Oprdécz wspomnianych juz danych, ,Wydarzenie” bedzie réwniez zawierac
réznych ,Gosci”, ktérzy zarejestrowali sie, aby wzig¢ w nim udziat. Kazdy ,Gos¢” zostanie zdefiniowany
jako wtasny, potgczony obiekt i bedzie miat wtasny zestaw wtasciwosci.

5. Sortuj wedtug priorytetéw: Po ustaleniu wtasciwosci, dziatan i relacji okresl pierwsza, drugg i trzecig
rzecz, ktérg uzytkownicy mogg chcie¢ wiedzie¢ o obiekcie. Lista ta bedzie prawdopodobnie
przypomina¢ wynik sortowania kart.

6. Uzyj mapy obiektéw do tworzenia spdjnych interfejsow: Za kazdym razem, gdy w Twoim interfejsie
pojawia sie jaki$ typ obiektu, niezaleznie od tego, czy znajduje sie on na liscie, na karcie, czy w
powiadomieniu, uzyj informacji o priorytetach, aby wyswietli¢ instancje obiektu tego samego typu w
spojny sposdb. Stosuj takze spdjne elementy wezwan do dziatania zgodnie ze swoimi globalnymi
priorytetami.

W rzeczywistych interfejsach uzytkownicy czesto sg zdezorientowani identycznymi obiektami
przedstawionymi i oznaczonymi w niespéjny sposdb. Dzieje sie tak na ekranach, w punktach kontaktu,
zespotach i produktach, a takze w catych firmach. Mapowanie, zrozumienie i komunikowanie sie na
temat tych obiektdw to niezbedna praktyka kazdego projektanta UX. Przyjecie tego zorientowanego
obiektowo podejscia sprawi, ze interfejsy bedg bardziej przejrzyste, uktady bedg bardziej spdjne,
dyskusje w zespole bedg bardziej skupione, a rézne punkty styku bedg bardziej dopasowane do siebie.

Pamietaj o czterech pytaniach krytyki

Krytyka jest forma analizy. Zapewniajg uczestnikom m.in. zrozumienie, w jaki sposéb i dlaczego
rozwigzanie moze, ale nie musi, spetnia¢ swoje wymagania celu. Aby to osiggnaé, krytycy powinni
wykona¢ wszystkie ponizsze czynnosci:

* Zidentyfikuj konkretny aspekt analizowanego pomystu lub decyzji.
* Powigz ten aspekt z celem lub najlepszg praktyka.
* Opisz, w jaki sposdb i dlaczego aspekt wspiera lub nie wspiera celu lub najlepszej praktyki.

Cztery pytania pomagajg upewnic sie, ze uwzglednimy te szczegdty podczas dawania lub otrzymujac
krytyke.

1. Jakie sg cele rozwigzania? Aby przeanalizowa¢ rozwigzanie, musimy zrozumieé cele, jakie ma
osiggnac, i skoncentrowac nasze badanie na tych kontekstach. Cele obejmuja:



* Odbiorcy, ktérym rozwigzanie stuzy (ich zachowania, perspektywy, potrzeby itd.).

* Problemy lub mozliwosci, ktérych rozwigzanie powinno dotyczy¢, oraz konteksty, w jakich one
wystepujg (kiedy, gdzie i dlaczego).

* Cele lub wyniki biznesowe i uzytkownika, ktére chcemy osiggnac¢ poprzez rozwigzanie problemu lub
mozliwosci.

* Przekonania, perspektywy i zasady, wedtug ktérych rozwigzanie ma by¢ zgodne (Jakie sg cechy i cechy
samego rozwigzania?). Moga to byc zasady ustalone przez zespdt, a takze najlepsze praktyki i zatozenia
dotyczace projektowania w przestrzeni rozwigzan.

Podczas krytyki wazne jest, aby jasno okresli¢, ktére cele s3 omawiane. Préba przeanalizowania
rozwigzania pod katem wszystkich problemoéw, jakie powinno ono rozwigzaé, w odniesieniu do
wszystkich odbiorcow, to czesto za duzo. Kiedy skupiamy sie na konkretnych odbiorcach, wynikach,
scenariuszach itd., nasze rozmowy sg wyrazniejsze i skuteczniejsze.

2. Jakie aspekty rozwigzania analizujemy w odniesieniu do konkretnego celu? Krytyka powinna
okresla¢ aspekty projektu, ktére sg analizowane w kontekscie celéw. Na przyktad mozemy skupic sie
na konkretnym przeptywie interakcji, czesci IA, uktadzie ekranu, wizualnej prezentacji komponentu lub
tresci.

3. Czy aspekt skutecznie dazy do celu, czy nie? Dwa poprzednie pytania stanowig podstawe do krytyki.
Pomysl o nich jak o elementach po lewej stronie ,=” w rdwnaniu. Skoro juz je mamy, mozemy zadac
sobie pytanie: czy wierzymy, ze projekt bedzie skuteczny, aby osiggngc okreslone cele? Tak lub nie?

4. Dlaczego rozwigzanie jest skuteczne lub nie? | wreszcie, nie wystarczy po prostu odpowiedzieé tak
lub nie; musimy wyjasni¢ dlaczego. Dzielenie sie tym pogtebia dyskusje i pozwala innym podzieli¢ sie
swoimi punktami widzenia, niezaleznie od tego, czy sg podobne, czy rézne. Gromadzenie tego zakresu
perspektyw pomaga nam zrozumie¢, gdzie mozemy powtdrzyé rozwigzanie, aby zbadaé ulepszenia lub
wykorzysta¢ mocne strony.

Oprodcz tego, ze sami zastanawiamy sie nad tymi pytaniami, pomagajg one réowniez w krytycznych
dyskusjach z innymi. Gdy cztonkowie zespotu dzielg sie swoimi punktami widzenia, pytania te moga
pomadc w wyjasnieniu i udoskonaleniu przedstawionych punktéw. Na przykfad:

* Kiedy kto$ powie, ze podoba mu sie lub nie podoba konkretny aspekt rozwigzania... mozemy poprosic¢
go, aby powigzat to z celem (odbiorcy, scenariusz, cel itd.), ktéry wedtug niego wspiera lub z ktérym
jest sprzeczny.

* Kiedy kto$ proponuje alternatywny pomyst na rozwigzanie... mozemy poprosic¢ go o opisanie aspektu
biezgcego rozwigzania, ktéry jego zdaniem nie dziata w kierunku osiggniecia swojego celu.

Majac na uwadze te pytania, gdy krytykujemy sami lub w grupie, pomagamy zapewni¢ produktywnga
krytyke. Cho¢ pytania mogg wydawad sie oczywiste, skupienie sie na nich moze by¢ trudne i wymaga
praktyki. Im bardziej Swiadomie bedziemy zadawaé te pytania sobie i innym podczas zbierania
informacji zwrotnych, tym bardziej przydatne bedg nasze rozmowy, pomagajagc nam w iteracji i
ulepszaniu tworzonych przez nas rozwigzan.

Zmien zle skonstruowana krytyke w informacje zwrotng, ktdrg mozna zastosowac

Jako profesjonalisci UX naszym zadaniem jest wzbudzanie empatii i tgczenie interesariuszy przy
wspoélnym stole. Z tego powodu wazne jest, aby uzyskaé informacje zwrotng na kazdym etapie procesu
projektowania. Jednak w przeciwienstwie do naszych kolegdw z dziatu UX interesariusze nie zawsze sg



przeszkoleni w zakresie znaczenia empatii wobec innych. Ich opinie mogg wigzac sie z niepotrzebnym,
a moze nawet obrazliwym bagazem. tatwo jest potraktowaé tego typu opinie osobiscie i zignorowaé
je. Ale kiedy to robimy, tracimy mozliwosci ulepszenia naszego projektu. Z tego powodu projektanci
muszg nauczyc sie oddziela¢ konstruktywng krytyke od nawet najostrzejszych komentarzy.

Wielki zty interesariusz

Zaprezentowatem prace projektowe niezliczonej liczbie interesariuszy. W wiekszosci przypadkéw ich
opinie sg przydatne. Czasami jednak otrzymuje komentarz, ktdry bardziej przypomina obelge. Czy to
dlatego, ze sg podli? Moze. Ale bardziej prawdopodobne jest, ze majg trudnosci z wypowiadaniem sie
na ztozony temat. Niezdolni do wyrazenia swoich intencji, upraszczajg swoje negatywne uczucia w
nieprzydatng, uogdlniong krytyke. Na szczescie nasze doswiadczenie z badaniami jakoSciowymi
przygotowato nas na te sytuacje. W rzeczywistosci jesteSmy wyjgtkowo uzbrojeni w umiejetnosci
przektadania ich uczu¢ na przydatne informacje zwrotne.

Proste nieporozumienie

Kiedy$ otrzymatem zadanie przeprojektowania strony gtéwnej witryny internetowe]. Kiedy
przedstawitem nowy styl strony gtéwnej, otrzymatem nastepujgcg odpowiedz: ,,Nie podoba mi sie to.
PowinniSmy wrdci¢ do deski kreslarskiej. Mtodsza wersja mnie zrobitaby doktadnie to samo.
Uwewnetrznitbym swodj gniew i wycofatbym sie do biurka. Odrzucitbym mojg poprzednia prace i
zaczatem od nowa. Jednak w tym przypadku zdecydowatem sie kopa¢ gtebiej. Pomimo zranionej dumy
zdecydowatem sie przyjg¢ pozytywne intencje. Odtozytem na bok swoje ego i szukatem wyjasnienia.
,Porozmawiajmy o tym” — btagatam, a wyraz twarzy miat wyrazac prawdziwa ciekawos¢. ,Powiedz mi
wiecej o tym, co Ci sie nie podoba na tej stronie.” Jak sie okazato, projekt wcale im sie nie podobat —
byli skupieni na tresci, ktéra byta wcigz w fazie roboczej! Gdybym poddat sie zranionym uczuciom,
odrzucitbym catkowicie dobry pomyst i spedzitbym wiele godzin na przeprojektowaniu tej strony!
Zamiast tego zapewnitem ich, ze zajmiemy sie trescig, a oni zatwierdzili méj projekt.

Wskazowki dotyczgce sukcesu

Analizowanie przydatnych informacji na podstawie ostrych opinii moze by¢ wyzwaniem. Jest jednak
kilka rzeczy, ktére mozesz zrobi¢, aby zapewnié sobie sukces:

* Zatrzymaj sie i wez kilka gtebokich oddechéw: nie pozwdl, aby emocje kontrolowaty Twoje kolejne
dziatania. Wystarczy jeden btad wynikajacy z pasji, aby przerwaé rozmowe.

* Zatdz pozytywne intencje: dostosuj sie do interesariusza. Pamietaj, ze wszyscy jestescie w tej samej
druzynie. W wiekszosci przypadkdédw opinia nie ma na celu Cie obrazi¢. Zainteresowana strona ma
watpliwosci i wyraza swojg opinie. Chcg zbudowaé dobry produkt tak samo jak Ty! Nadszedt czas, aby
odtozy¢ na bok swoje ego i stuchad.

* Zadawaj pytania otwarte: To nie jest czas na odchodzenie od rozmowy. Zamiast tego chcemy
otworzy¢ sprawe za pomocg pytan takich jak: ,Dlaczego jest to dla ciebie wazne? Czy mozesz rozwingc
swojg mysl? Prosze, opowiedz mi wiecej na ten temat.

To Twoja szansa, aby poméc im gtebiej siegngé po informacje i dowiedziec sie, jak dostosowacé swaj
projekt do ich celéw i wartosci. Otrzymanie informacji zwrotnej moze by¢ trudne. Czasami moze to by¢
nonsensowne i czesto jest zle skonstruowane. Jednakze niezwykle istotne jest, abysmy potrafili odkry¢
przydatne ziarenka prawdy wsrdd krytyki, jakg otrzymujemy. W koricu w ten sposdb ulepszamy nasze
projekty!



Popraw komunikacje i zachecaj do wspétpracy za pomocga szkicow

Podczas syntezy wynikéw badan i nadawania sensu warsztatom wynikéw, projektanci i badacze UX
muszg poradzi¢ sobie z oceanem informacji, a nastepnie skutecznie przekazywac spostrzezenia
zespotom i interesariuszom. | méwigc komunikowac, nie mam na mysli pisania ogromnych raportéw
czy tworzenia talii z diagramami i personami, chociaz te zadania nadal sg czescig naszej pracy. Zamiast
tego mam na mysli utatwianie zrozumienia w zespole i zachecanie do wspédtpracy, aby inni mogli
opierac sie na naszych pomystach, stawia¢ nowe hipotezy i krytykowac nasze decyzje. Osiggniecie tego
celu moze pomdc umiejetnos¢ wykorzystania prostych, recznie rysowanych wizualizacji. Szkice
pomagajg wiaczy¢ innych w proces myslenia i ufatwiajg zrozumienie pomystéw, a jednoczesnie
pozwalajg komunikowad sie ze wszystkimi w przystepny sposéb. Co mogg dla Ciebie zrobié szkice
odreczne?

* Upros¢ i wzmocnij swoj przekaz: Szkicowanie w naturalny sposéb ogranicza ilos¢ informacji, ktore
mozesz umiesci¢ na stronie, zmuszajgc Cie do wyciecia wszystkiego, co nie jest niezbedne.
Uproszczenie narracji w okreslonym celu to skuteczny sposdb na uczynienie jej bardziej zapadajgca w
pamiec.

* Wyrdznij swoje pomysty: wszyscy znamy ogdlne diagramy, na ktérych ikony reprezentujg
uzytkownikéw, a przeptywy pracy sg pokazane w postaci blokdw i strzatek. Z kolei naszkicowana
estetyka wizualizacji ozywia pomysty w swobodny, ale pouczajacy sposéb. Pomagajg opowiadaé
historie w bardziej luzny i autentyczny sposéb.

* Zapros$ do wspotpracy i wspéttworzenia: reczne szkicowanie jest postrzegane jako praca w toku. Na
tym polega jego wyjatkowa moc i dlatego tak dobrze radzi sobie z namawianiem ludzi do mdwienia.
Ludzie widzg przyblizony szkic i od razu czujg sie na tyle komfortowo, ze mogg go komplementowac
lub krytykowad.

Oto jak zacza¢:

* W szkicowaniu liczy sie odwaga, a nie talent: kazdy miat kiedy$ pie¢ lat, a w tym wieku wiekszo$¢ z
nas chetnie rysowata. Ale potem nauczylisSmy sie wyraza¢ nasze mysli i pomysty za pomocg stéw
pisanych i porzuconego jezyka wizualnego. Podobnie jak w przypadku pisania, szkicowanie na poczatku
jest trudne; Jedynym sposobem, aby sie z tym oswoi¢, jest praktyka. Zacznij po prostu od dodania ikon
do notatek tekstowych — narysuj gwiazdke obok waznego przedmiotu, zaréwke w poblizu pomystu
lub oko na wszystko, co wymaga przejrzenia.

* Pamietaj — wystarczajgco dobre jest doskonate: podstawowg funkcjg szkicu jest przekazywanie
pomystdw na tyle, aby inni mogli na nich bazowaé, wiec nie staraj sie, aby Twoje rysunki byty zbyt
doskonate. Jesli ludzie zobaczg Twoje szkice jako ukoriczone dzieto sztuki, znacznie mniej
prawdopodobne bedzie, ze przekazg konstruktywng opinie, a Ty pozbawisz swoje rysunki mocy
wspoéttworzenia narzedzia. Zachowaj swoje szkice dotyczgce komunikacji, a nie ekspresji artystycznej.

* Na nastepne spotkanie zabierz ze sobg szkicownik i dtugopisy: twdrz notatki, uzywajac zaréwno stow,
jak i prostych grafik, ale unikaj zwyktych prostych linii tekstu. Upewnij sie, ze inni widzg, co robisz. W
koricu Twoi wspdtpracownicy zaczng odwotywac sie do Twoich szkicow, rozwijac je i budowaé wokot
nich rozmowy.

* Zacznij od wykorzystania umiejetnosci, ktore juz posiadasz: zyjemy w kulturze coraz bardziej
zorientowanej na symbole, a wiele popularnych reprezentacji wizualnych mozna tatwo naszkicowa¢;
pomysl tylko o wszystkich emotikonach, ktére widzisz kazdego dnia. Skoncentruj sie na tworzeniu



niematerialnych elementéw wizualnych i nie komplikuj nadmiernie. Chcesz po prostu przekazaé swoje
pomysty tak szybko i przystepnie, jak to mozliwe.

Szkicowanie to bardzo skuteczny sposéb dzielenia sie i wyjasniania decyzji projektowych oraz
zachecania do dyskus;ji. Jesli chcesz przekazaé swéj punkt widzenia w sposdb, ktéry rezonuje z innymi,
szybko angazuje interesariuszy i buduje energie oraz zacheca do wspéttworzenia miedzyfunkcyjnego,
powinienes wtgczy¢ szkicowanie do swojego procesu projektowania.

Poznaj réznice miedzy UX i Ul z roweru

Przed zaprojektowaniem lub opracowaniem produktéw konieczne jest zrozumienie powigzania miedzy
UX i Ul. Jedna z bardziej zapadajgcych w pamie¢ madrosci, ktérymi podzielit sie z naszym zespotem
genialny dyrektor kreatywny, wyjasnita réznice miedzy UX a Ul za pomocg roweru. Oto jak to rozbit.

Interfejs uzytkownika: interfejs uzytkownika

Interfejs uzytkownika zawieratby takie rzeczy jak te:

Fotel: Czy byt wygodny? Czy byt ustawiony pod odpowiednim katem?

Uchwyty uchwytéw: czy bylty irytujace? Za gruby?

Hamulce: Czy nie dato sie ich zbyt mocno nacisng¢? Zbyt luzny?

Pedaty: czy Twoje stopy byty w stanie do nich dotrze¢? Zsunety Ci sie z nich stopy?
Biegi: Czy tatwo byto zmieniac biegi kciukiem? Czy tancuch sie zaciat?

Przedstawiony tutaj pomyst pokazuje, w jaki sposdb uzytkownik bedzie wchodzi¢ w interakcje z
elementami roweru, aby na nim jezdzi¢. Przyktad roweru mozna fatwo przetozy¢ na cyfrowe elementy
projektu, ktére odpowiadajg tym samym celom:

* Czy gtdwne wezwanie do dziatania byto tatwe do znalezienia na stronie? Czy byt wystarczajgco duzy
i tatwy do klikniecia?

* Czy czcionka byfa wystarczajaco duza i tatwa do odczytania?

* Czy kontrast koloréw pomiedzy kolorem tta a kolorem tekstu byt wystarczajgcy?
* Czy wszystko zmiescito sie na ekranie, niezaleznie od urzgdzenia?

UX: doswiadczenie uzytkownika

Doswiadczeniem uzytkownika byta sama jazda na rowerze:

* Czy jezdziec dobrze sie bawit podczas jazdy na rowerze?

* Czy hamulce zadziataty?

* Czy byli w stanie szybko zmieniac biegi?

* Czy dotarli do celu, nie spadajgc z roweru i nie przebijajagc opony?

Jeslitak, oznacza to, ze uzytkownicy mieli dobre doswiadczenia podczas jazdy na rowerze. Przektadajac
UX na projekt cyfrowy, mozemy zadac podobne pytania:

* Czy strona tadowata sie szybko?

* Czy architektura informacji ma sens?



* Czy nawigacja po stronie lub aplikacji jest tatwa?
* Czy elementy projektu byty intuicyjne i tatwe w obstudze?
* Czy podréz klienta ostatecznie doprowadzita go do pozadanego celu?

Jesli tak, oznacza to, ze uzytkownicy mieli dobre doswiadczenia podczas interakcji z Twojg witryng,
aplikacjg lub produktem. Warto pomysle¢ o tej historii za kazdym razem, gdy zblizamy sie do
wprowadzenia nowego produktu na rynek i o tym, jak wszystkie elementy interakcji wptywajg na
ogoblne doswiadczenie uzytkownika. Mamy zaszczyt wspdétpracowac z wyjatkowo inteligentnymi ludZmi
w dziedzinie projektowania, ktdrzy ciggle sie ucza. Podobnie postepowata dyrektor kreatywna naszej
agencji. Byt genialnym cztowiekiem, ktéry dazyt do nieustannej nauki i byt uzalezniony od wktadu. Jak
powiedziat Joe Strummer: ,Bez wejscia, bez wyjscia”. Nasz dyrektor kreatywny zyt wedtug tego etosu
i cho¢ byt madry, nadal miat wrazenie, ze nawet po latach studiowania projektowania nie wiedziat
wystarczajgco duzo o réznicy miedzy UX a Ul. Utozyt wiec historie o rowerze, a nastepnie podzielit sie
nig ze swoim zespotem, aby upewnié sie, ze wszyscy projektujemy produkty z wtasciwych powodow,
co wedtug niego byto tak proste, jak jazda na rowerze. Silne potgczenie miedzy UX i Ul tworzy
niezapomniane doswiadczenia klientdw. Przyjrzyj sie transformacji cyfrowej, jakg przeszto Domino’s
dzieki opatentowanej platformie Pizza Tracker, ktéra poprawita jakos¢ obstugi klienta. Klient moze nie
tylko wybra¢ najwygodniejszy sposdb sktadania zamdwienia (za posrednictwem gtosu, SMS-6w,
tweetdw i innych funkcji Alexy), ale takze zamdwié pizze za posrednictwem interfejsu Domino i $ledzi¢
jej lokalizacje na mapie podczas podréozy do Twojego domu. drzwi wejsciowe. Co wiecej, chociaz
niektdrzy moga pomyslec, ze pizza Domino nie jest czym$ godnym uwagi, doswiadczenie tej firmy z
pewnoscig w zakresie zamoéwien jest takie. Wyjatkowe doswiadczenia uzytkownika zaczynaja sie od
prostych interakcji w interfejsie. Projektanci, ktérzy o tym pamietajg, zawsze bedg tworzy¢ swietne
produkty.

Sprzedawaj swoje pomysty projektowe dzieki zaufaniu i wiedzy

W trakcie procesu projektowania prawdopodobnie prébujesz przekonac siebie, uzytkownika
koncowego lub wewnetrznych interesariuszy (lub wszystkich trzech), ze Twoje rozwigzanie projektowe
jest witasciwe. Dostarczanie produktu to sport zespotowy, dlatego umiejetnos¢ sprzedazy swoich
pomystéw jest kluczowa. Nie ma znaczenia, czy dopiero co skonczytes stynng szkote projektowania, czy
jestes$ dyrektorem wyzszego szczebla — nikt nie odnosi 100% sukcesu w realizacji swoich pomystow.
Widziatem wiele recenzji projektow, w ktorych wspaniate pomysty poszty w niepamie¢, ale widziatem
tez, ze bardzo zte pomysty zostaty w jaki$ sposdb wystane ze wzgledu na jako$é prezentacji. Do czestych
bteddéw zwigzanych z prezentacjg, ktére widziatem, zalicza sie to, ze projektanci nie okreslili jasno, jaki
problem rozwigzujg, nie rozumieli, co klienci myslg o swoim projekcie lub nie byli w stanie przewidzie¢
obaw wewnetrznych interesariuszy. Oto cztery rzeczy, ktére warto opanowaé, aby sprzedac swdj
projekt:

1. Przekaz swoje zrozumienie problemu i celu: Brzmi to prosto, ale czesto tak sie nie dzieje. Podsumuj
z interesariuszami swoje zrozumienie problemu — przeformutowanie czyichs obaw wtasnymi stowami
jest powszechng technikg stosowang w celu zapewnienia wspdlnego zrozumienia. Pomaga to réwniez
zapewnié interesariuszom pewnosé, ze znajdujesz sie na tej samej stronie. Aby przekazaé swoje
zrozumienie problemu i celu, rozpocznij prezentacje projektu od slajdu zatytutowanego Cele projektu,
zawierajgcego krétkie, ale konkretne punkty, takie jak ,Zmniejsz problemy zwigzane z rejestracjg i
popraw nasz wspotczynnik rezygnacji o 40%. Nastepnie mozesz szczegdétowo opisac¢ podejscia, jakie
zastosowates, aby zmniejszy¢ tarcie w projekcie, ktory za chwile zobaczg. Metodg ponownego
sformutowania obaw interesariuszy jest rozpoczecie od stow ,To, co stysze, to...”; nastepnie upewnij
sie, ze rozumiesz, dlaczego sg zaniepokojeni i co Twoim zdaniem powinni zrobi¢. Na przyktad: ,Stysze,



ze wedtug Ciebie wskaznik rezygnacji wynika z jednego pola rejestracyjnego i powinnismy to
przemyslec przed wprowadzeniem jakichkolwiek wiekszych aktualizacji — czy to prawda?”

2. Popieraj swoje pomysty projektowe weryfikacjg klienta: najlepszg praktyka dla projektantow jest
poszukiwanie spostrzezen i danych w drodze badan pierwotnych lub wtdrnych, aby pomdc w
informowaniu i ulepszaniu projektéw. Oprécz prac projektowych planuj gromadzenie i przekazywanie
dodatkowych spostrzezen, danych i przyktaddédw najlepszych praktyk podczas kazdego przegladu
projektu oraz wyraznie opisz zmiany w projekcie wprowadzone w wyniku kazdego spostrzezenia. Aby
uzyskaé wglad w uzytecznosé, jesli nie masz zespotu badawczego, mozesz skorzystaé¢ z narzedzi do
testowania UX online, aby szybko przeprowadzi¢ badania lub przeprowadzi¢ krétkie sesje ze
wspotpracownikami.

3. Buduj zaufanie wsrdd interesariuszy: Zwrd¢ uwage na cele interesariuszy i ogdlne obszary
zainteresowania. Jesli dobrze rozumiesz swoich interesariuszy, mozesz uwzgledni¢ najwazniejsze
informacje z badan lub projektu, aby zyska¢ ich poparcie. Bedziesz musiat dostosowaé to, na co
zwracasz uwage w przypadku interesariuszy z réznych dziedzin, takich jak zarzadzanie programem,
inzynieria, projektowanie, marketing i tak dalej. Zobacz Czes¢ Ill, Rozdziat 38, aby przeczytac wiecej na
temat budowania relacji z interesariuszami.

4. Pokaz, ze skupiasz sie zaréwno na kliencie, jak i na biznesie: Skuteczna sprzedaz swoich pomystow i
wywieranie wplywu na projekt oznacza réwniez dobre zrozumienie strategii biznesowej, przy
jednoczesnym skupieniu uwagi na kliencie. Na przyktad upewnij sie, ze okreslony cel lub cele s3
powigzane z wynikami klienta i/lub biznesowymi. Nastepnie dla kazdego ustalonego celu znajdz
wspierajgce punkty danych zorientowane na klienta i biznes.

Zasadniczo sprowadza sie to do strategicznego i Swiadomego procesu projektowania oraz sposobu
komunikacji i zapraszania interesariuszy. Korzystaj ze spostrzezen i danych, aby wzbogaci¢ swoje
rozwigzanie i swiadomie informuj, w jaki sposdb wspierajg one decyzje projektowe. Pomoze to w
znacznym stopniu w budowaniu zaufania potrzebnego do skutecznej sprzedazy pomystow
projektowych.

Dopasuj swaj zespét do potrzeb klientéw poprzez warsztaty projektowe

Na poczatku mojej kariery projektanta UX czutem sie niedostatecznie reprezentowany w procesie
podejmowania strategicznych decyzji. Wszystkim podobaty sie moje pomysty projektowe, ale zawsze
wpadaty w putapke ,mito mieé¢” i nigdy nie byly traktowane priorytetowo. Problemem nie byta moja
umiejetnos¢ przekonywania. Od tego czasu zdatem sobie sprawe, ze problem polegat na tym, ze
zasadniczo nie zgadzatem sie z moimi kolegami z pracy zajmujgcymi sie produktami i inzynierig co do
tego, kim sg nasi klienci, jakie problemy rozwigzujemy i priorytety naszej dziatalnosci. Potrzebowatem
nowego podejscia. Zblizat sie duzy projekt majgcy na celu przeprojektowanie naszego procesu
rejestracji i wdrazania:

* Zamiast czekaé na plan dziatania, przeprowadzitem warsztaty hipotez z menedzerami produktu,
inzynierami, marketerami i przedstawicielami ds. sukcesu klienta. Kim jest nasz docelowy uzytkownik?
Jaka jest podréz uzytkownika? Jakie sg ich cele? Jakie sg przeszkody? Co daje im przerwe? ZebraliSmy
razem podrdz uzytkownika i zdaliSmy sobie sprawe, ze mamy sprzeczne hipotezy na temat powodow,
dla ktérych nasi klienci nie dokonali konwersji.

* Zamiast prezentowac wnioski z wywiaddw z klientami, zaprositem moj zespot na warsztaty syntezy.
Co ustyszate$ w tym wywiadzie? Co Cie zaskoczyto? Co to mdéwi o naszym



zatozenia? W jaki sposéb ta nowa wiedza powinna zmieni¢ nasze priorytety? Dyskutowaliémy nad
naszymi wnioskami i doszliSmy do porozumienia w kwestii przestrzeni problemowej.

* Zamiast zachwycac¢ wszystkich wspaniatymi makietami, zaprositem ludzi na warsztaty szkicowania,
abym mogt wybraé najlepsze pomysty. Kto radzi sobie dobrze z rozwigzywaniem analogicznych
problemdw? Gdzie mozemy znalezé inspiracje? Jak mozemy sprawié, by ten nowy proces byt znajomy
uzytkownikowi? Co powiedziatbys uzytkownikowi, gdybys byt interfejsem uzytkownika? Stanowilismy
zgrany zespot zajmujacy sie tymi samymi scenariuszami uzytkownikdéw, a nasza praca miata wptyw na
biznes.

Kiedy zaczatem prowadzié¢ warsztaty, wspotpracownicy wyrazili ulge w zwigzku z posiadaniem struktury
rozmowy, dzieki ktorej mogli skupic sie na tresci. Niedtugo potem wspétpracownicy zaczeli mnie prosic¢
o prowadzenie warsztatdw dotyczacych planowania drég i wyjazdoéw kadry kierowniczej poza siedzibg
firmy, wtaczajac w te rozmowy proces projektowania skupionego na kliencie. Oto trzy rzeczy, ktére
mozesz zrobié, aby zaczgé éwiczy¢ utatwianie projektowania:

1. Uwaznie projektuj kazde spotkanie, ktére prowadzisz. Zamiast dawac prototypowg demonstracje i
prosi¢ o ustng informacje zwrotng, daj ludziom czas na spokojne przestudiowanie, zapisanie swoich
przemyslen i podzielenie sie z innymi. Dopiero gdy kazda osoba spojrzy na projekt z wielu perspektyw,
mozna rozpoczg¢ bogatg dyskusje na temat sprzecznych opinii. Zamiast przedstawiaé prezentacje
wynikéw badan, pozwdl swojemu zespotowi przeglagda¢ mapy podrézy w swoim czasie. Spedzaj czas
spotkania na znaczacych dyskusjach na temat tego, co ich zaskoczyto lub co mogliby zrobi¢ inaczej w
oparciu o to, czego sie nauczyli.

2. Przeprowadz sprint projektowy, sesje tworzenia pomystow lub tworzenia mapy podrdzy: Staraj sie
nie by¢ , projektantem”. Zamiast tego skup sie na tworzeniu przestrzeni, w ktérej inni ludzie bedg mogli
mie¢ spostrzezenia, pomysty i projektowad.

3. Wez udziat w warsztatach prowadzonych przez facylitatoréw-ekspertow: Zréb to w ramach szkolenia
lub nawet ze swoimi kolegami, ktdrzy robig to dobrze. Obserwuj ich tempo, dlaczego przerywaja i jak
rozwigzujg konflikty interpersonalne. Najwiecej nauczysz sie, obserwujac, jak inni robig to w brudnym,
rzeczywistym swiecie.

Warsztaty projektowe gromadzg wspotpracownikdéw z réznych dziatdw, aby prowadzié konstruktywne
dyskusje na temat potrzeb i rozwigzan klientéw. Nie zaktadaj, ze musisz sam to wszystko rozgryz¢;
zorganizuj warsztaty projektowe i wykorzystaj kreatywno$é catego swojego zespotu.

Przyjmij wspdlna kadencje, aby uniknac silosow

Ztozone projekty produktowe i ustugowe wymagajg rozbicia wewnetrznych siloséw. Kiedy wszyscy
skupiajg sie na swoim fragmencie uktadanki, tracg zdolno$¢ dostrzegania, jak wszystkie elementy do
siebie pasujg. Oddzielnym zespotom brakuje intymnosci wynikajacej ze wspdlnych doswiadczen,
wspolnej wizji lub zaufania, na ktérym mozna sie oprzec. Kiedy wiec nadchodzg trudne czasy, zespoty
nie majg wycéwiczonego rytmu ani wspdlnego instynktownego rytmu potrzebnego do skutecznej
komunikacji, co utrudnia trudne problemy. Jeden wieloplatformowy produkt, nad ktérym pracowat
moj zespdt, miat pieciu réznych partnerdw w réznych firmach, a wszyscy zostali zainicjowani jako
osobne prosby od prestizowego klienta. Partnerzy pracowali jako oddzielne zespoty dostawcze o
roznych kadencjach, koncentrujgc sie na projektowaniu UX i interfejsu uzytkownika, rozwoju urzadzen
mobilnych, tworzeniu rozwigzan w chmurze i opracowywaniu oprogramowania sprzetowego.
Wymagania klienta przypominajgce wodospad, przekazywane oddzielnym zespotom, stworzone z
myslg o powolnych kompilacjach i integracjach. Wszedzie panowata frustracja zwigzana z tempem i



mozliwoscig zobaczenia postepu. Oznaczato to, ze zespoty miaty zatozenia i chybity na temat tego, co
robig inne zespoty. Wierzylismy, ze klient wykazat sie takg samg dojrzatoscia w opracowywaniu
produktéw cyfrowych, jak w przypadku swoich historycznie dobrze wykonanych produktéw fizycznych.
Okazuje sie jednak, ze byt to ich pierwszy start w te przestrzen i nawet przy bardzo kompetentnych
partnerach byto to wyzwanie. Chociaz dobrze graliSmy z innymi, szanowalismy narzucone granice — ze
szkodgq dla wszystkich. Moglibysmy zaoszczedzi¢ niepotrzebnego stresu, stosujgc podstawowe praktyki
ksztattujace zdrowe nawyki komunikacyjne. Praktyki te zwiekszajg wspotprace krzyzowa i sg unikalne
dla sktadu zespotu:

* Mow krotko: najpierw zacznij od prostych, minimalnie przeszkadzajgcych présb o czas od osoby
reprezentujgcej kazdy aspekt pracy i nie szukaj perfekcji. Ustalcie wspdlnie niezawodny czas i
podzielcie sie tym, nad czym pracujecie i wszelkimi barierami w osiggnieciu tych celéw, wyjasniajac
wszelkie zatozenia. Zazwyczaj zespoty robig to w formie rozmowy telefonicznej zwanej stand-upem,
ale nawet posty tekstowe regularnie udostepniane na platformie komunikacyjnej, aby wszyscy
cztonkowie zespotu mogli je zobaczy¢, moga sie dobrze sprawdzié.

* Urzeczywistnij to: w przypadku ciggtych cykli dostaw zobowigzuj sie do stopniowych, mozliwych do
wykazania wynikéw, nawet jesli nie sg to produkty konncowe (zwykle co dwa tygodnie, cho¢ niektére
moga trwac dtuzej). Na przyktad zainteresowane strony poszukujgce dowoddw moga zobaczyé, jak
zmiany w doswiadczeniach mobilnych angazujg klientéw. Dane te mozna agregowa¢ w celu
wyszukania informacji o tym, gdzie nalezy sie dalej obraca¢. Te dowody mogg pomdc kazdemu
zidentyfikowac luki w zaleznosciach i odczu¢ postep w kierunku celu.

* Zastanow sie: Wreszcie, w przypadku celéw dtugoterminowych i wiekszych publikacji, regularnie
uwzgledniaj punkty, w ktérych mozna zrobi¢ przerwe i zastanowi¢ sie nad orientacjg zespotu w
odniesieniu do celu, aby byt czas na skorygowanie kursu. Kazde z nich to dtuzsze spotkanie majace na
celu zaplanowanie pracy na kolejne dwa do czterech sprintow. Spotkania te muszg mie¢ charakter
otwarty i zapewniaé przestrzen zachecajacg do dyskusji na temat wiekszych zaleznosci, ktére mogg
utrudniac prace.

Ustalenie wspdlnej kadencji sprzyja regularnym kontaktom miedzy zespotami interdyscyplinarnymi.
Poznacie sie budujac bezpieczng przestrzen zachecajgcy do przejrzystosci, tak jak to miato miejsce w
naszym przypadku. Tworzy Scislejsze petle informacji zwrotnej, dzieki czemu wszyscy sg na biezgco i sg
zorientowani na te same bliskie cele co zespdt. Regularne spotkania i nawyki przyniosg stopniowe
zmiany, ktére z czasem mogg zmieni¢ kierunek w kierunku osiggniecia naprawde wptywowego
produktu, zanim bedzie za pdZno. Nie mozesz mie¢ wptywu na doswiadczenia klientéw, jesli nie jestes
po to, aby ich wspieraé. Niezaleznie od tego, czy jestes osobg z zewnatrz, ktéra dopiero niedawno
dotgczyta do projektu, czy tez osobg, ktéra zajmuje sie produktem od samego poczatku, masz swobode
wyboru sposobu uczestnictwa. Ogarnij i inwestuj w caty zespét. Pomogg Ci zobaczy¢, czego nie mozesz
wspolnie osiggnac lepszych wynikéw w projektowaniu.

Naucz sie mysle¢ jak misjonarz, a nie najemnik

Zostanie UXerem to zyciowe powotanie; Mamy szkote i praktyki, to prawda, ale wydaje mi sie, ze to
cos$ znacznie wiecej. Wydaje mi sie, ze to Swiety porzadek. Jako projektanci UX bierzemy na siebie
odpowiedzialnos$¢ (i ciezar) odkrywania tajemnicy UX wszystkim osobom w naszych organizacjach.
Poniewaz UX jest tak zle rozumiany, kuszgce jest postrzeganie siebie jako najemnikdw, bezwzglednie
wycinajacych kazdego, kto naszym zdaniem stanie nam na drodze. Zamiast tego naszg rolg jest bycie
misjonarzami — ewangelistami UX — wobec wszystkich wokét nas. Szerzenie ewangelii UX polega na
wspieraniu uzytkownikoéw i wspieraniu idei UX. Jesli pracujesz w UX, wiesz, Zze nasze rzemiosto to w
réwnym stopniu nauka, sztuka, zachowanie i dane. Jako praktyk w tej innowacyjnej dziedzinie musisz



zrobié cos$ wiecej niz tylko stosowanie narzedzi do historii uzytkownikéw; musisz takze nie$¢ pochodnie
naszej praktyki.

Putapki pracy najemnej

Najemnicze podejscie do UX nie opiera sie na wspdtpracy: czesto motywowane jest checig ,,wygrania”
i poczuciem posiadania racji, czesto podkreslane przez krétkotrwate nieporozumienia. Z kolei
misjonarze zdajg sobie sprawe ze znaczenia krétkoterminowych zyskéw, ale zasadniczo kierujg sie
dtugoterminowymi celami strategicznymi. Aby osiggnac te cele, misjonarze starajg sie osiggng¢ mate
zwyciestwa w kierunku przysztego idealnego stanu. W tym celu nie pozwdél, aby Twéj idealizm
dotyczacy prawidtowego postepowania przez uzytkownika uniemozliwit Ci zostanie ustyszanym.
Zamiast tego naucz sie uzywac jezyka swojej firmy, aby broni¢ swoich klientéw. Kiedy Twéj dyrektor
generalny wycofuje sie z projektu lub narzeka na czas potrzebny na przeprowadzenie badan,
powstrzymaj sie od poczucia obrony. Zamiast tego uznaj to za inne stownictwo. Moze to by¢ jedyny
sposdb, w jaki mogg wyrazi¢ potrzebe biznesowga. Zamiast przygotowywad sie do bitwy, znajdz okazje
do dialogu; zamiast probowaé mieé racje, rozwaz ich punkt widzenia i sformutowaj swojg prosbe w
jezyku i danych, ktdre do nich przemawiaja.

Zosta¢ misjonarzem

Bycie misjonarzem UX oznacza ciggte myslenie strategiczne podczas budowania narracji i wspierania
tej wizji. Oto kilka sposobéw, aby stac sie misjonarzem UX w swojej firmie:

1. Buduj szacunek dla UX w swojej organizacji: Cwicz projektowanie; twdrz wskazniki wartosci na
potrzeby projektowania, udostepniaj badania i ustalenia w catej organizacji oraz angazuj interesariuszy
i lideréw w model ciggtego zaangazowania.

2. Rzecznik klienta: UX nie jest jedynym gtosem w dyskusjach o rozwigzaniach, ale mamy obowigzek
stawiac klienta na pierwszym miejscu. Poniewaz nie kazda rola ma taki sam poglad na klienta, musimy
zawsze ich wspierad.

3. Znajdz swoich obserwujgcych: bedg naturalne punkty dopasowania i partnerstwa z technologig i
produktem, ale nie zapomnij budowac relacji z ludzmi z innych zespotéw. Docieranie do réznych ogniw
organizacji pomoze Ci zbudowad zaufanie i znalez¢ partneréw.

4. Popro$ o porade: Stwérz wilasny zarzad, aktywnie pozyskujgc mentorow sposrod
wspotpracownikdw, rowiesnikow i kontaktéw. Popros o opinie na temat swojego sposobu myslenia
lub o pomoc w konkretnych kwestiach. Mam wielu mentoréw, z ktérych kazdy koncentruje sie na
konkretnym obszarze, takim jak projektowanie, przywddztwo, technologia i tak dalej.

Pozostan na Sciezce

Podczas mojej wtasnej podrdzy kretg sciezkg UX wiele poniostem. Spodziewaj sie, ze potkniesz sie na
swojej Sciezce misyjnej i raz lub dwa zejdziesz z niej. Nie uda ci sie to za kazdym razem, ale kilka
krétkoterminowych strat nie neguje szerszego obrazu. Jako misjonarka UX kazdego dnia budze sie
podekscytowana mozliwoscig dzielenia sie swoim rzemiostem ze swiatem. Warto zobaczy¢, jak inni
zyskujg iskre UX; widok tej iskry rozprzestrzeniajgcej sie po catej firmie jest niesamowity.

Nie wszystkie interfejsy wymagajq uproszczenia

Podczas gdy produkty konsumenckie sg skierowane do jednostek, produkty dla przedsiebiorstw sg
przeznaczone dla ztozonych organizacji. Sg przeznaczone dla profesjonalistow lub pracownikow



biznesu. Powszechng pokusg jest nadmierne uproszczenie produktéw dla przedsiebiorstw — widze ten
btagd w wielu wywiadach projektowych.

Zapoznaj sie z produktami dla przedsiebiorstw

Aby zrozumie¢, czym jest ,dobry projekt” w przestrzeni korporacyjnej, nalezy zapoznaé sie z
produktami korporacyjnymi i zrozumiec réznice miedzy wiedzg biznesowaq a specjalistyczng w zakresie
interfejséw. Pomoze Ci to znalez¢ ztoty s$rodek pomiedzy ,niezbyt prostym” a ,niezbyt
skomplikowanym”. Kazda popularna aplikacja ma zaawansowany odpowiednik dla profesjonalnych
uzytkownikéw lub pracownikdw wewnetrznych: biur podrézy, artystow zajmujgcych sie efektami
wizualnymi, handlowcéw finansowych i tak dalej. Ich aplikacje sg dostosowane do konkretnych
zastosowan zawodowych i nie bez powodu s3g ztozone. Uzytkownicy ci czesto muszg zobaczy¢ wiele
informacji na pierwszy rzut oka, aby szybko podejmowac swiadome decyzje, poréwnywaé punkty
danych lub sprawdza¢ stan wielu systemdéw jednoczesnie. Kiedy my, projektanci, probujemy
nadmiernie uprosci¢ interfejs, nie zapewniamy uzytkownikom wydajnosci: w rzeczywistosci
utrudniamy korzystanie z produktu, zaciemniajac interakcje i dane!

Roéznicuj wiedze biznesowq i wiedze dotyczacy interfejsu
Kluczem jest zrozumienie rdznicy pomiedzy wiedzg biznesowg a wiedzg dotyczacy interfejsow:

* Ekspertyza biznesowa: wiedza danej osoby w danej dziedzinie lub temacie wynikajgca ze studiow,
szkolenia biznesowego lub doswiadczenia zawodowego. Obejmuje takze wspdlne modele mentalne
dotyczace podejscia do zadan i procesow.

* Ekspertyza dotyczaca interfejsu: wiedza danej osoby na temat dziatania interfejsu wynikajaca z jej
przeszkolenia, nawykéw zwigzanych z jego uzywaniem lub doswiadczenia w korzystaniu z podobnych
interfejséw. Wraz ze wzrostem ich wiedzy rosnie takze ich zdolno$é rozpoznawania znanych wzorcow
interakcji zamiast koniecznosci analizowania lub przypominania sobie z pamieci.

Znajdz stodki punkt

Spoéjrzmy na trzy punkty na wykresie pokazanym tutaj:
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(1)Tu maja stuzy¢ produkty cieszace sie duzg bazg konsumentéw — aplikacje do zamawiania jedzenia,
stuchania muzyki, rezerwacji biletu kolejowego itd.

(2) W tym miejscu projektuje sie wiele starszych narzedzi: projektuje sie je z myslg o systemie, a nie o
uzytkownikach. W projektach zaktadano, ze wiedza biznesowa oznacza wiedze dotyczgcy interfejsow.

(3) Strefa niebezpieczna! Interfejs jest zbyt uproszczony. Uzytkownicy wchodzg teraz w interakcje z
czarng skrzynka.

Celem jest znalezienie sie gdzie$ na krzywej. Z biegiem lat zaczgtem stosowac podejscie portfelowe w
naszych projektach: dzieki réznym docelowym stodkim punktom zapewniamy odpowiedni poziom
ztozonosci wtasciwym osobom. Aby rozpoczac poszukiwanie optymalnego rozwigzania dla swojego
projektu:

* Nie badz leniwy w badaniach uzytkownikdw: zrozumienie kontekstu ludzi pomoze Ci wybrac
odpowiednie wzorce projektowe.

* Projektuj z ludZmi, nie dla nich: otwierajgc proces projektowania, mozesz szkoli¢ zainteresowane
strony i uczestnikéw badania, aby pomogli Ci przetamaé wszelkie ztozonosci.

* Dziataj stopniowo: stopniowo dostosowuj i wprowadzaj ztozono$¢ interfejsu, personalizujgc i
ustawiajac uzytkownika lub korzystajgc z takich funkcji, jak skréty i nawigacja za pomoca klawiatury.
Uzytkownicy z mniejszg wiedzg biznesowa mogg ignorowac te mozliwosci interfejsu, dopdki nie stang
sie bardziej biegli.

Jak powiedziat Don Norman: ,Zycie jest ztozone i narzedzia muszg do niego pasowac”. Bardziej niz
kiedykolwiek jestesmy potrzebni projektantom, aby okietzna¢ ztozonos¢ zycia.

Jesli pokazesz cos btyszczacego, uznaja, ze to gotowe.

Projektanci UX zwykle podazajg mniej wiecej tg ogdlng sciezka, kiedy dokumentowanie doswiadczenia
uzytkownika cyfrowego: przeptyw uzytkownika > szkic > model szkieletowy > kompozycja projektu
wizualnego > prototyp

Mozemy zaczg¢ od przyblizonego schematu lub szkicu, aby uzyska¢ zgodnos¢ z ogdlng koncepcja.
Nastepnie projektujemy modele szkieletowe, aby doda¢ szczegdéty do interakcji, i zaczynamy
sugerowaé uktad, dokumentujac jednoczednie nie ,szczesliwg” sciezke. W idealnym przypadku
przeprowadzamy réwniez badania uzytkownikow, aby upewnic sie, ze doswiadczenie spetnia potrzeby
klientéw. Kiedy juz poczujemy sie z tym dobrze, tworzymy dopracowany projekt wizualny — albo
statyczng kompozycje, albo interaktywny prototyp. Pomimo wszelkich niuansdw w naszych
indywidualnych procesach, waznym tematem jest to, ze wiernos¢ dostarczanych produktéw wzrasta
wraz z nabieraniem ksztattu szczegétéw doswiadczenia. Czasami jednak wpadamy w putapke
przedstawiania gotowego projektu, gdy jesteSmy jeszcze na wczesnym etapie jego przemyslenia.
Czesto sie tak zdarza, gdy probujemy zaimponowac kierownictwu ,,tym, co mogtoby by¢”. Zaktadamy,
Ze zareagujg jedynie na interfejs na wysoki potysk i nie mozna ich obarczaé¢ mniej efektownymi pracami
projektowymi, ktére muszg nastgpi¢ w pierwszej kolejnosci. Nasi interesariusze mogg wyjs¢ pod
wrazeniem, ale takie podejscie ma putapki. Pomimo wszystkich zastrzezen dotyczgcych ,,pracy w toku”
i znaczkéw ,FPO” na ekranach, dopracowane projekty sprawiajg wrazenie, ze wykonano wiecej pracy,
niz jest w rzeczywistosci. ,Myslaca” czes¢ projektu moze by¢ ukoriczona w 20%, ale interfejs wyglada
na ukonczony w 80%. W takich przypadkach btyszczagca prezentacja podwaza prawdziwg prace
zwigzang z projektowaniem UX — rozwigzywanie problemoéw. Kiedy prace projektowe wydajg sie
bardziej ukoriczone niz w rzeczywistosci, nasi interesariusze mogg zatozy¢, ze mozemy od razu przejsc



do programowania i szybko wprowadzi¢ produkt na rynek. Cho¢ prawdopodobnie jest jeszcze wiele
problemdw do rozwigzania, stworzyliSmy wrazenie, ze nasz projekt jest gotowy do wprowadzenia w
zycie. Jak wiec oming¢ te mine lgdowa?

* Jesli to mozliwe, staraj sie nie pokazywaé dopracowanego projektu zbyt wczesnie na osi czasu.
Czasami proces pracy lub kultura pracy na to nie pozwalaja, ale sprébuij.

* Zorientuj interesariuszy na szerszy proces projektowania, ilustrujgc etapy na wysokim poziomie, wraz
z zapewnieniem jasnego wskaznika ,tutaj jestes”.

* Poinformuj odbiorcéw, jakiego rodzaju informacji zwrotnej szukasz na tym etapie, stosownie do
biezgcego poziomu wiernosci. Na przyktad zaprzestan dyskusji na temat konkretnego tekstu, jesli
copywriting nie zostat jeszcze ukonczony, lub na temat koloru, jesli jeszcze nie zbadates doktadnie tego
obszaru.

Majac na uwadze, ze zarzadzanie interesariuszami moze by¢ rownie wazne, jak projektowanie
praktycznych klawiatur, te kroki mogg pomdc w ustaleniu realistycznych oczekiwan dotyczacych
pozostatej pracy. Mamy nadzieje nie tylko scementowaé proces UX, ale mozemy takze zapobiec
trudnym interakcjom w przysztosci. Najwiekszg wygrang jest podniesienie rangi i zrozumienia
projektowania UX poprzez wyniesienie dyskusji poza fadne obrazy.

Nie zawsze mozesz pomdc, komu chcesz

Pomaganie wspotpracownikom w zapewnianiu lepszej obstugi klientéw moze negatywnie wptynac na
Twojg reputacje jako lidera projektu. Brzmi szalenie, prawda? W tym rozdziale wyjasniono, kiedy
nalezy przestac¢ sprzedawac $wietny UX i skupic sie na dostarczaniu Swietnego UX. Uwaga, spoiler: skup
sie na zapewnianiu doskonatych doswiadczen osobom finansujgcym Cie, zamiast zapewnia¢ wszystkim
przecietne doswiadczenia. Szczegdlnie, gdy liderzy designu pracujg w organizacji o niskim poziomie
dojrzatosci projektowej, mamy tendencje do ewangelizowania wartosci dobrego projektu, pomagajac
kazdemu, kto nas wystucha. Czesto oznacza to podejmowanie sie pobocznych projektéw, wolontariat
i prace w obszarach poza naszym gtéwnym zespotem. Pomagajac rozwigzywac problemy innych
zespotéw, budujemy wiarygodnoéé¢ i zwiekszamy popyt na nasze ustugi. Zeby byto jasne, proces ten
trwa zwykle latami, a rezultaty sg nierdwne; niektdre zespoty zwiekszajg swojq dojrzatosc projektowg
znacznie szybciej niz inne. Jesli odniesiemy sukces (i moze bedziemy mie¢ troche szczescia), liderzy
biznesowi zobaczg zwrot z inwestycji w dobry projekt i zaczng przesuwacé cze$é srodkéw zwigzanych z
rozwigzywaniem konkretnych probleméw biznesowych na projektowanie, aby$smy mogli poméc w
rozwigzaniu tych problemoéw. Na poczatku UX w wielu organizacjach taka pomoc moze by¢ fatwa do
zapewnienia — jesli zaczynasz od okropnej obstugi klienta, rozwigzania sg oczywiste. Ale gdy rozwigzesz
oczywiste problemy, sytuacja staje sie trudniejsza. Jest to krytyczny punkt zwrotny, ktérego brakuje
wielu przywddcom (wiem, ze go mam). Jesli Twoi projektanci nadal spedzajg czas (obecnie pienigdze
Twojego sponsora) probujgc sprzedawac innym ludziom UX, nie skupiajg sie na dostarczaniu
wspaniatych doswiadczen Twojemu najwazniejszemu klientowi — sponsorowi, ktéry zostat juz
sprzedany. | tu pojawia sie kolejne wyzwanie: projektanci zazwyczaj chcg pomagac ludziom, zwtaszcza
tym, ktdrzy prébujg rozwigzac ciekawe i wazne problemy klientéw. Wiekszosci z nas trudno jest
odrzucac prosby o rozwigzanie tych problemdw, a jeszcze trudniej jest patrzeé, jak firma udostepnia
kiepskie doswiadczenia klientéw, ktére Twoj zespot mogtby ulepszyé. Jesli jednak te problemy nie s3
tymi, ktdre uznali za priorytetowe dla swoich lideréw, twoja reputacja zalezy od tego, czy pozwolisz,
aby te zte doswiadczenia odeszty w niepamiec. Oto dlaczego: gdy tylko Twdj zespdt projektowy dokona
przegladu projektu i wniesie do niego uwagi, reputacja Twojego zespotu zostanie powigzana z tym
projektem. Nawet jesli po prostu ,rzucites okiem” na makiety produktu, ktéry wymaga gruntownego
przeprojektowania, wtasciciele produktow petni dobrej woli bedg reklamowaé fakt, ze zespdét UX



,przejrzat” ich projekt, co oznacza, ze zespdt projektowy go aprobuje. W tym momencie utknates.
Stworzenie dobrego produktu wymaga heroicznej inwestycji czasu Twojego zespotu, poswiecenia
produktu, nad ktérym sfinansowano prace (i prawdopodobnie wszelkich pozoréw réwnowagi miedzy
zyciem zawodowym a prywatnym). Koncentrowanie sie na produkcie powoduje, ze Twdj zespdt jest
kojarzony ze ztem produkt. Jak temu zapobiec?

* Skoncentruj swoj zespot na pracy priorytetowej, okreslonej przez sponsora.

* Jesli zespot, ktory do Ciebie przychodzi, uwaza, ze jego praca ma wyzszy priorytet niz praca, na ktérej
skupia sie Twdj zespdt, przedyskutuj to ze swoim kierownictwem i popros ich o dokonanie wyboru.

* Niech rdéznica miedzy projektami, nad ktérymi pracuje Twdj zespodt, a tymi, nad ktdrymi Twoj zespot
nie pracuje, sprzeda Twoj zespodt. Zty produkt

Trudno jest patrzeé, jak zte projekty wychodzg na rynek, ale odnoszgce sukcesy zespoty projektowe
zawsze majg wieksze zapotrzebowanie, niz s3 w stanie zaspokoi¢. Nie niszcz swojej ciezko
wypracowanej reputacji poprzez nadmierne powiekszanie zespotu; osigganie swietnych wynikéw w
zakresie priorytetow to jeden z najlepszych sposobdéw na zdobycie funduszy i personelu potrzebnego
do podjecia innej interesujacej pracy.

Niech nauka stanie sie czescig procesu projektowania

Wiekszos$¢ ludzi koncentruje sie na uczeniu sie na btedach, ale wiekszos¢ naszej codziennej pracy
obejmuje rzeczy, ktére konsekwentnie robimy dobrze, rzeczy, ktére nie sg ani dobre, ani zte, rzeczy,
ktérych jeszcze nie zrobiono, oraz nowe rzeczy, ktdre zaowocowaty udanymi doswiadczeniami. Jesli
jako praktycy UX poswiecimy czas na zastanowienie sie nad wszystkimi aspektami projektu — dobrymi,
ztymi i meh — mozemy wyktadniczo zwiekszy¢ naszg wiedze i samodoskonalenie. Oto kilka sposobdéw
na wtaczenie nauki do swojej pracy:

1. Prowadz codzienny dziennik pracy: zapisywanie kilku notatek na koniec kazdego dnia tworzy nawyk
przegladania i oceniania przy niewielkim wysitku. Uzyj specjalnego notatnika, w ktérym nie ma nic
innego, i zadawaj pytania zgodnie ze standardowg strukturg sprintu:

* Co sie dzisiaj wydarzyto — zadania wedtug projektu, niezwykte wydarzenia, spostrzezenia?
* Co powinienem przestac robié¢? Kontynuowac? Zacznij robié?
* Czego musze sie nauczy¢?

2. Przeanalizuj niedawno ukoniczony projekt: Przed retrospektywa sprintu lub projektu poswieé 20-30
minut na przeglad i identyfikacje znaczacych wydarzen. Zacznij od kalendarza, aby ustali¢ chronologie.
Po zanotowaniu, co i kiedy sie wydarzyto, zadaj sobie kilka pytan:

* Co byto swietne, a co polegto?

* Jak zareagowat klient?

* Co zrobitbym inaczej?

* Jak przebiega podobna praca w biurze?

3. Przejrzyj projekty wspodtpracownika: Popros kogos, aby przejrzat z tobg jego projekt. Poswiec troche
czasu na przetrawienie rysunkdéw i notatek. Zadawaj pytania i wyobraz sobie, jak by$ wykonat te prace.
Dodaj nowe pomysty i metody do swojego notatnika w celach informacyjnych. Pamietaj, aby
zanotowac obszary, w ktérych wspoétpracownik ma szczegdlne umiejetnosci, aby uzyskaé pdzniejszg



porade. Aby przej$¢ na wyzszy poziom, zastandw sie, co sie stanie, gdy zmienisz zespot i projekt lub
rozwazysz inng role. W tym celu odsytam do Listy kontrolnej UX, ktéra jest fatwo dostepna na GitHubie.

4. Poszukaj wzorcow w kilku projektach, szczegdlnie tych bardzo dobrych i bardzo ztych, i zadaj
nastepujgce pytania:

* Czy sg miejsca, w ktdrych zespét zwalnia?

* Jak klient reaguje na informacje?

* Czy jedna druzyna zawsze zadaje te same pytania podczas przekazania?
* Jak moge uzyskaé lepszy wktad w recenzje?

Nastepnie przejdz do rozwigzan i wychwytuj ulepszenia, ktére mozesz wprowadzi¢. Obejmuje to
nieprzewidziane sytuacje na sciezce krytycznej, listy kontrolne dla konkretnych krokéw lub model
catosciowy, ktory pomdgt w opracowaniu rozwigzan. Zawsze biore pod uwage zakres rozmiaréw (S, M,
L), gdy okreslam zakres projektu, aby wymusi¢ myslenie o tym, co mozna przycig¢ lub dodaé do
procesu. Wazne jest, aby zastanowic sie nad dynamikg zespotu i tym, co dzieje sie w tle — w Twoim
zyciu, w biurze i na $wiecie. Cztonkowie zespotu wnoszg okreslone umiejetnosci, a stresujgce
wydarzenia zewnetrzne wptywaja na wysitek. Czasami stres wywiera presje, ktora skutkuje wielkoscig,
a czasami jest to niepotrzebna statyka. Robienie notatek pomaga przypomniec sobie problemy i by¢
moze unikngc ich nastepnym razem, lub wskazuje na wyjgtkowy wktad cztonkéw zespotu.

5. Stwdrz proces uczenia sie dla organizacji: Po zidentyfikowaniu wzorcéw wazne jest okreslenie, co
wymaga poprawy i co mozna wykorzystac jako unikalng wartos¢ zespotu. Zadawanie pytan z punktu
widzenia kierownictwa moze zidentyfikowa¢ nowe mozliwosci:

* Jak ta praca ma sie do naszych celéow biznesowych?

* Czy wykonujemy najlepszg prace dla najlepszych klientéw?

* Gdzie sg luki w naszym zespole? Jakie sg jego niewykorzystane umiejetnosci?
* Czy stajemy sie lepsi?

Projektanci codziennie przekazujg rozwigzania miedzy projektami i powinni postrzega¢ to jako
umiejetnos¢, ktdrg mozna przeniesé, i ktérg nalezy zastosowaé jako strategie uczenia sie. Takie
postepowanie poprawia dojrzato$¢ zespotu, poprawia jakos¢ obstugi klienta, wymiane informacji
miedzy zespotami i komunikacje w projekcie. Co najwazniejsze, normalizuje kulture uczenia sie. Jest to
trudne, ale omawianie koncepcji, ustalanie strategii ulepszen i planowanie innego podejscia pomaga
kazdemu z czasem zapewniac lepszg prace.

Zaprojektuj znaczacy miedzynarodowy UX

Nasze produkty nie sg juz stosowane na jednolitych rynkach. Dostepnosé Internetu i innowacje cyfrowe
zmienity globalny krajobraz uzytkownikéw. Prawie 60% swiatowej populacji jest online, a 74% z nich
nie méwi po angielsku. Aby zwiekszy¢ utrzymanie uzytkownikédw i wywrze¢ wptyw na dziatalnos$é
biznesowg poza rynkiem macierzystym, niezwykle wazne jest stworzenie doswiadczenia uzytkownika,
ktére bedzie rezonowad z miedzynarodowgq publicznoscig. Rezonans wykracza poza ,ttumaczenie kopii
UX”. Wymaga to gtebokiego zrozumienia zachowan lokalnych uzytkownikéw i kontekstow ich uzycia,
aby moéc informowaé o dziataniach projektowych. Jakis czas temu mdj zespdt podjat sie
zaprojektowania przeptywu weryfikacji tozsamosci. Rozmawiajac z lokalnymi uzytkownikami, zdalismy
sobie sprawe, ze mieliSmy btedne zatozenia: chociaz dowody osobiste sg dos¢ powszechne w USA, duza



liczba naszych odbiorcéw na catym sSwiecie nie posiada waznego dowodu osobistego. Ta pobudka
pokazata nam, ze gdyby nasze rozwigzanie skupiato sie na przesytaniu zdjecia dowodu osobistego,
wykluczylibysmy z rejestracji miliony uzytkownikdw. Wspétpraca z miedzynarodowymi uzytkownikami
od samego poczatku pomogta nam zbadac bardziej dostepne opcje na wczesnym etapie i pozwolita
nam zaoszczedzi¢ 10-krotnie koszty zwigzane ze zmiang biegdw w dalszej czesci cyklu, nie mowigc juz
0 oszczedzeniu nam bélu zwigzanego z utratg miliondw uzytkownikéw na catym swiecie.
Projektowanie dla miedzynarodowych uzytkownikéw to zabawne, pokorne i satysfakcjonujace
wyzwanie. Oto trzy podejscia, dzieki ktérym odniesiesz sukces:

1. Projektuj z myslg o uzytkownikach lokalnych: wczuj sie w uzytkownikdw za posrednictwem
miedzynarodowych perspektyw, przeprowadzajgc badania regionalne/lokalne réwnolegle z badaniami
na swoim rynku krajowym. Zbierz informacje od lokalnych uzytkownikéw na temat realiow w terenie.
Zrozum ich zachowania, wartosci, oczekiwania i kontekst uzycia. To, co idealnie pasuje do jednej
kultury, moze by¢ dos¢ obrazliwe dla innej. Przeprowadzenie lokalnych badan na wczesnym etapie
pomaga zweryfikowaé hipotezy, zyska¢ sSwieze perspektywy i zminimalizowa¢ nieudane wyniki
projektu (i szkody dla marki) od samego poczatku.

2. Zaangazuj swoj zespot lokalizacyjny na wczesnym etapie: Lokalizacja oznacza dostosowanie
produktu do potrzeb lokalnej publicznosci. Skuteczna lokalizacja wymaga dopasowania kontekstu. Bez
kontekstu nawet najbardziej doswiadczeni lingwisci mogg btednie zinterpretowaé pewne rzeczy; w
rezultacie lokalni uzytkownicy mogg otrzymac cos, co catkowicie odbiega od Twoich zamierzen.
Zaangazuj swojego partnera lokalizacyjnego lub lokalnych ekspertéw na wczesnym etapie lub, jeszcze
lepiej, wiacz ich w proces projektowania. Wzbogac je kontekstem, takim jak:

* Problem i cel biznesowy
* Osoba

* Rynki docelowe

* Przeptywy uzytkownikow

* Wozgledy dotyczace tonu, gtosu i stylu (na przyktad uwolnienie kreatywnosci zamiast pozostania
wiernym oryginalnej kopii)

* Wszystko, czego nauczytes sie z badan regionalnych/lokalnych

Skorzystaj z ich spostrzezen, aby jeszcze bardziej odkry¢ martwe punkty. Popros ich o pomoc w
dostosowaniu prototypéw do docelowych lokalizacji.

3. Testuj z lokalnymi uzytkownikami: Przetestuj zlokalizowane prototypy z potencjalnymi lokalnymi
uzytkownikami Twojego produktu i przeprowadz badania w ich ojczystym jezyku. Zbierz ich opinie na
temat zlokalizowanych sciezek uzytkownikdw. Sprawdz, czy wszystko, od ikonografii, nazwy funkcji i
jezyka po ogdlny przeptyw/rozwigzanie, wydaje sie wystarczajgco ,naturalne”, jakby zostato stworzone
przez ich ulubione lokalne firmy. Uwzglednij wiedze w swoim projekcie.

Znaczgce transgraniczne interakcje cyfrowe opierajg sie na projekcie, ktory wyglada, czuje sie i dziata
znajomo oczom lokalnego uzytkownika. Aby zwiekszy¢ zaangazowanie uzytkownikéw, marka musi
wiaczy¢ empatie do lokalnych uzytkownikéw w decyzje projektowe i realizacje. Dzieki trzem opisanym
tutaj podejsciu bedziesz na dobrej drodze do osadzenia miedzynarodowego myslenia w fundamencie
swojego procesu UX.



Starszy produkt? Wyobraz sobie, ze odnawiasz stary dom wiejski

Wtasciwe podejscie moze mie¢ ogromne znaczenie, gdy odziedziczysz istniejgcy produkt. Uzywang
przeze mnie analogig, ktdra pomaga pozytywnie okresli¢ wyzwania stojgce przed starszymi systemami
i oprogramowaniem, jest wyobrazenie sobie, ze tak jest odnowienie starego wiejskiego domu.
Podobnie jak dom wiejski, produkty wymagaja regularnych ulepszen i ulepszen, aby dotrzymac kroku
zmieniajgcemu sie S$wiatu. Nawet drobna naprawa, np. dodanie nowego gniazdka elektrycznego, moze
odstoni¢ cate szczurze gniazdo starego okablowania... i zamieni¢ prosty popotudniowy projekt w
przedsiewziecie trwajgce tydzien. Radzenie sobie z tego typu problemami projektowymi i technicznymi
oraz cierpliwe reagowanie na nie jest trudne — nawet dla doswiadczonych ekspertéw. Jako projektanci
mozemy wykorzystac i przewidzie¢ te momenty, aby modelowac, w jaki sposéb UX jest niezbedny do
usprawnienia procesu i szansy na sukces. Oto siedem strategii rozwigzania problemu starszego
projektu produktu:

1. Od samego poczatku zajmij sie bataganem: zazwyczaj masz do czynienia z plataning kodu, decyzjami
dotyczacymi produktéw i tymczasowymi rozwigzaniami, ktdre w niezamierzony sposdb staty sie
trwate. Zaakceptowanie tych czynnikow jako czesci problemu projektowego, ktérym zgodzites sie sie
zaja¢, pomoze ci unikngé frustracji podczas préb ich rozwiktania.

2. Zbierz kluczowych graczy na wczesnym etapie i dopasuj ich do siebie: Jesli nie mozesz przekonac
interesariuszy do pojawienia sie lub zainteresowania, prawdopodobnie oznacza to, ze skupiasz sie na
niewtasciwym celu/problemie... lub inicjatywa nie jest wystarczajgco wazna dla organizacji wsparcie,
ktorego bedzie potrzebowac, aby ostatecznie odnies¢ sukces. Warsztaty dotyczace strategii myslenia
projektowego z zewnetrznym, neutralnym moderatorem to Swietne dziatanie, ktére wymusza ten
program.

3. Zweryfikuj wstepne zatozenia poprzez szybkie, wstepne badania z uzytkownikami: Czesto bedziesz
musiat broni¢ wartosci tych badan jako imperatywu taktycznego wartego inwestycji i czasu.
Prawidtowo wykonane pomoze unikngé wybijania dziur w niewtasciwych scianach.

4. Wykorzystuj koncepcje i artefakty na wczesnym etapie projektu, aby wzbudzié¢ entuzjazm ludziichec
realizacji wizji projektu: Pamietaj, ze innym moze by¢ trudno dostrzec potencjat na poczatku. Jest to
gtéwny powdd, dla ktdrego architekci tworzg wizualizacje i modele koncepcyjne. Nie zapomnij szeroko
i gtosno informowac o gtéwnych zmianach i wyzwaniach zwigzanych z tymi koncepcjami, aby w trakcie
realizacji odpowiednio uwzgledni¢ oczekiwania interesariuszy.

5. Zrozum, ze niektére osoby bedg przeczekaé pierwszy etap z boku, przedstawiajgc swoje opinie, nie
pomagajac: stuzy im to politycznie. Zaakceptuj fakt, ze gdy ciezka praca zostanie wykonana i projekt
bedzie wygladat pomysinie, pojawig sie oni w ramach okazji do zrobienia zdjecia. To jest OK — po prostu
upewnij sie, ze skatalogowates prawdziwg prace tych, ktérzy wierzyli, wspierali i przewodzili od samego
poczatku.

6. Podaj swoje szacunki czasu, pieniedzy i zasobdéw: Wydaje sie, ze w pewnym momencie sprawy
niezmiennie idg w ztym kierunku. Pomocne jest posiadanie wbudowanego bufora.

7. Przewiduj, ze edukacja i wewnetrzne opowiadanie historii to ciggta praca, a nie tylko cos, co stanowi
podstawe catego projektu: reszta organizacji musi ustyszec o catej Twojej ciezkiej pracy i rozwigzywaniu
problemow, aby doceni¢ cena czasu i wysitku.

Pamietaj: zycie w trakcie trudnego projektu renowacji jest rowniez czescig dziedziczenia dziedzictwa.
Wczesne wybory innych, jakkolwiek zacofane mogg nam sie w terazniejszosci wydawa¢, reprezentujg
ich poswiecenie i zaangazowanie na rzecz wizji przysztosci, tak jak jg rozumieli. Jako zarzadcy



terazniejszosci naszym obowigzkiem jest dotozy¢ wszelkich staran, aby ulepszy¢ to dziedzictwo i
zbudowad cos jeszcze lepszego dla przysztych pokolen.

Badz swoim wtasnym menadzerem projektu

Kiedy rozpoczynasz nowy projekt, kuszgce jest, aby przejs¢ od razu do ekscytujacych rzeczy: badan,
pomystdw, prototypowania i tak dalej. Jesli jednak nie wezmiesz odpowiedzialnosci za zaplanowanie
waznych elementdw i harmonogramu swojej pracy z gory, ryzykujesz utratg kontroli nad wtasnymi
procesami. Ostatecznie moze to Cie spowolnié, zestresowac i sprawié¢, ze stracisz najwazniejszg
przestrzen, w ktorej mozesz wykazac sie kreatywnoscia. Przez wiele lat mojej kariery UX bytem rzucany
na spadochronie w réznych projektach, czesto majgc bardzo mato czasu na zapoznanie sie z
preferowanymi metodologiami projektéw. Kiedys nie mogtem sobie poradzi¢ z pytaniami typu: ,Jak
dtugo oczekuja, ze spedze faze badawczg?” oraz ,Kiedy beda sie spodziewac przeptywoéw
uzytkownikéw?” Petnienie roli wtasnego kierownika projektu nie musi by¢ bolesne ani wigzac sie z
mnoéstwem szczegdétowych wykresdw Gantta. Opracowujac szablon planowania projektu
harmonogramu, stworzytem tatwy sposéb na szybkie rozpoczecie pracy, niezaleznie od konfiguracji i
ograniczen, z ktérymi pracuje. Jest to dokument, do ktérego mozesz sie wielokrotnie odwotywac w
trakcie realizacji projektu. Przedstawitem to nawet na rozmowie kwalifikacyjnej jako dowéd mojego
podejscia do nowego projektu. Nigdy nie zapomne wyrazu wrazenia na twarzach menedzeréw ds.
rekrutacji. Aby stworzy¢ wilasny plan projektu, rozwaz uwzglednienie tych czterech kluczowych
elementéw:

1. Opis projektu na wysokim poziomie, zawierajacy odpowiedzi na pytania takie jak: dlaczego to
robimy, dla kogo to jest i kim sg gtéwni decydenci: Zaskakujgce jest, jak tatwo straci¢ z oczu te pytania,
gdy wejdziesz w projekt; pomaga utrzymac kurs, gdy masz je w widocznym miejscu.

2. Podstawowy plan pokazujgcy gtdwne etapy projektu (odkrycie, pierwsza wersja robocza, informacja
zwrotna itd.): Pozwala to szybko zobaczyé, co nalezy stworzyé, kiedy nalezy to dostarczy¢ i jak dtugo
interesariusze musze wyrazi¢ opinie. Po wypetnieniu dat i termindw bedziesz mdgt skutecznie
zaplanowac swojg prace w ramkach czasowych.

3. Przypomnienie o problemach, ktére musisz rozwigzaé, informacjach, ktére musisz zebrac¢ lub
artefaktach, ktére masz dostarczyé na kazdym z tych etapow: na przyktad Twoje pierwsze koncepcje
mogg wymagac¢ przedstawienia poczatkowych pomystéow, ale takze uchwycenia jakiekolwiek
nieporozumienia. Dzieki temu bedziesz mie¢ pewnos¢, ze spetnisz oczekiwania zespotu projektowego.

4. Szczegdtowy plan przedstawiajacy prace, ktérg bedziesz wykonywac w kazdym tygodniu lub nawet
kazdym dniu projektu (przydatny w zaleznosci od ztozonosci projektu): W przypadku projektow, w
ktorych przydatna jest mozliwos¢ zademonstrowania, nad czym pracowate$ moze to réwniez stanowic
nieoceniong sciezke audytu.

Zebranie wszystkich tych informacji w jednym dokumencie jest niezwykle przydatne, a dostosowanie
wtasnego, niestandardowego szablonu do réznych projektdw moze zaoszczedzi¢ mndstwo czasu. Badz
otwarty i podziel sie tym z interesariuszami, aby pomdc im wczesnie potwierdzi¢ ich oczekiwania.
Wykorzystaj plan projektu jako staty punkt odniesienia dla tego, co chcesz osiggna¢, sprawdz, kiedy
grozi Ci spedzenie zbyt duzej ilosci czasu na jednym etapie i zapewnij siebie i innych, ze wiesz doktadnie,
co musisz dostarczy¢ i do kiedy. Biorgc odpowiedzialnos¢ za wtasne zarzgdzanie projektami, poczujesz
wiekszg kontrole i bedziesz mie¢ pewnos¢, ze bedziesz w stanie zostawi¢ wystarczajgco duzo czasu na
prace tworczg, ktéra robisz najlepie;j.



Projektowanie dla uzytkownikdéw, a nie badania uzytecznosci

Badania uzytecznosci sg podstawowa czescig projektowania zorientowanego na uzytkownika, ale
moga by¢é mieczem obosiecznym. Wzrost badan nad uzytecznoscia moze odpowiadaé spadkowi
podejmowania ryzyka tworczego. Z biegiem czasu dowiadujemy sie, ktére wzorce dobrze sie
sprawdzajg i zaczynamy na nich bardziej polega¢ w naszej pracy projektowej, co skutkuje
bezpiecznymi, ale potencjalnie pozbawionymi inspiracji projektami. Nieche¢ do podejmowania ryzyka
tatwo Cie zaatakuje. Pracowatem kiedy$ z klientem, ktérego firme poznatem naprawde dobrze.
Rozmawiatem z okoto 150 do 200 ich klientami — przeprowadzajac wywiady, testujac projekty i tak
dalej. Doszto do tego, ze prawdopodobnie znatem ich klientéw lepiej niz oni. Mineto kilka tygodni od
rozpoczecia projektu, kiedy nasza uwaga skupita sie na nawigacji witryny. Posktadatem kilka réznych
projektow i tak wyszto pewni, ze dobrze wypadng w testach, co wynika z wczesniejszych badan
uzytecznosci. Inny projektant zdecydowat sie jednak na co$ znacznie bardziej kreatywnego.
Zaprojektowat petnoekranowy system nawigacji z duzg iloscig miejsca na obrazy i kopie. Nie podobato
mi sie to i stanowczo podatem mu wiele powoddw, dla ktérych to nie zadziata. Jednak kiedy to
przetestowaliémy, uczestnikom bardzo sie spodobato. Wtedy zdatem sobie sprawe, jak bezpieczna
stata sie moja praca. Zamiast przesuwac granice, probowatem wpasowac sie w ustalong forme. Nie
wykorzystywatem swoich doswiadczen twérczo i w rezultacie moje myslenie stato sie ograniczone, a
moze nawet nudne. Widziatem to juz kilka razy u réznych projektantéw. Przechodzg kilka rund badan
nad uzytecznoscig, a potem ich kreatywnosc¢ zaczyna spadac. To prawda, ze dobrze sprawdza sie Twoja
praca, gdy wyniki Twojej pracy sg dobrze sprawdzane, i jest to dos¢ przygnebiajace, gdy tak sie nie
dzieje. Jesli jednak skupisz sie na tym, szybko przestaniesz projektowac dla uzytkownikéw i zaczniesz
projektowac na potrzeby sesji testowych. Badania uzytecznosci to zabezpieczenie, ktore pozwala
wykazac sie kreatywnoscig. Daje ci mozliwosé eksperymentowania z nowymi pomystami, uczenia sie,
co dziata dobrze i wytapywania tego, co nie. Jesli jednak zawsze bedziesz trzymac sie wyprébowanych
i przetestowanych rozwigzan projektowych, aby uzyskaé akceptowalne wyniki, znacznie ograniczysz
swoje mozliwosci uczenia sie. Bezpieczne podejscie réwniez nie pomoze Ci odkryé nowych,
ekscytujgcych rozwigzan, ktére wynikajg wytgcznie z odwagi zrobienia czegos innego. Jakie wiec proste
rzeczy mozesz zrobi¢, aby zacheci¢ do bardziej kreatywnego podejmowania ryzyka?

* Podejmuj bardziej ryzykowne decyzje projektowe w ramach procesu projektowania: staraj sie
wymysli¢ kombinacje bezpiecznych zaktaddw i dtugich ujeé, a nastepnie uwzglednij co najmniej po
jednym z nich w swoich badaniach.

* Uzyskaj drugg opinie: Jesli uwazasz, ze podejmujesz ryzyko, popros kolege o sprawdzenie Twojej
pracy. Popros ich, aby rzucili wyzwanie kreatywnosci Twoich decyzji projektowych i okreslili, gdzie
mozesz wiecej eksperymentowac.

* Ustal oczekiwania wobec swojego zespotu i interesariuszy: Nie pozwdl, aby presja
wspotpracownikédw, aby utrzymac niskie ryzyko, zaowocowata projektami, ktére zawsze dobrze
sprawdzajg sie podczas badan. Zamiast tego upewnij sie, ze wspdtpracownicy rozumiejg, ze cze$é
procesu wigze sie z podejmowaniem ryzyka projektowego, aby$ mégt uczy¢ sie na swoich btedach.

* Nie mysl o badaniach uzytecznosci jako o czyms, co mozesz zaliczy¢ lub nie: wiedza uzyskana z
projektu, ktéry nie dziata dobrze, moze by¢ réwnie cenna, jak znalezienie projektu, ktéry sprawdza sie.
Pomoze Ci to w podejmowaniu lepszych decyzji projektowych i moze poszerzy¢é Twojg wiedze jako
projektanta.

Nastepnym razem, gdy bedziesz przeprowadzac¢ badanie uzytecznosci, usigdZz wygodnie i zastandw sie
nad swoimi projektami. Czy prébowate$ czegos$ innego i kreatywnego? Eksperymentujesz z czyms$
nowym? A moze zachowates ostroznosc¢ i unikates podejmowania ryzyka?



Okresl mozliwos¢ przed burzg mézgéw dotyczgca rozwigzania

Kiedy rozpoczynasz jakikolwiek projekt projektowy, najwazniejszym czynnikiem sukcesu jest
identyfikacja konkretnej mozliwosci. Jesli adresujesz niewtasciwg okazje, nie zapewniasz
uzytkownikom tego, czego potrzebujg. Okreslenie mozliwosci przed burzg modzgdw dotyczacy
rozwigzan pomoze Twojemu zespotowi skoncentrowacd sie na tym, co wazne. To punkt wyjscia do
wszystkich przysztych dyskusji. Projekt powinien by¢ zamierzony. Powinien rozwigza¢ konkretny
problem uzytkownika lub wykorzysta¢ mozliwosci biznesowe. Zbyt czesto widzimy ukryte plany,
ztozone juz obietnice, niewiele (lub wcale) przeprowadzonych badan wsrdd uzytkownikéw, podpisane
umowy lub z gdéry ustalone rozwigzania. Stworzenie okazji byto kwestig przemyslenia, a nie
przemyslenia. Kilka lat temu menedzer produktu zwrdcit sie do zespotu projektowego z prosba o pulpit
nawigacyjny. Powiedziata zespotowi, ze jej klienci mogg mie¢ wszystkie dane na jednej stronie.
Menedzer produktu nie do konca zrozumiat problem. Na szczescie projektanci rzucili wyzwanie
poczgtkowemu wyzwaniu projektowemu, uzywajgc prostego sformutowania zatytutowanego KTO-CO-
DLACZEGO. Oto przyktad:

Osoba (osoba) potrzebuje sposobu (rozwigzania unikalnego problemu), aby mogta (osiggnac ten
wymierny wynik).

Ludzie opierajg sie zmianom, ale chcg sie poprawié. Jako narzedzie ramowe, stwierdzenia KTO-
DLACZEGO pomagajg skoncentrowac sie na tym, co motywuje osobe do zmiany obecnego zachowania.
Dlaczego wyznacza droge dla przysztych burz mézgdéw. Zobaczmy, jak wykorzystaé KTO-CO-DLACZEGO
w projekcie — agent hotelowy musi zobaczy¢ informacje o paczkach docierajacych do jego hotelu.
Zaczniemy od zle sformutowanej mozliwosci i ulepszymy jg, korzystajgc z formatu KTO-DLACZEGO. Oto
pierwsza préba: agent hotelowy potrzebuje sposobu (zobaczenia pulpitu nawigacyjnego), aby mogt
(zobaczy¢ wszystkie swoje dane na tej samej stronie).

Oswiadczenie jest Zle sformutowane. Po pierwsze, istniejg rozni agenci hotelowi: recepcja, rezerwacje,
zaplecze, catering i tak dalej. Po drugie, dashboard definiuje sie jako problem (w rzeczywistosci jest to
mozliwe rozwigzanie). Wreszcie nie ma mierzalnego rezultatu. Oto druga préba wykorzystania okazji
w oparciu o KTO-CZEGO: Agent (agent w recepcji) potrzebuje sposobu (aby zobaczy¢, jak paczki
docierajg dzisiaj), aby mogt (od razu powiadomic gosci). Druga préba jest lepsza. Koncentrujemy sie na
konkretnej osobie (agencie w recepcji) i jej wyjgtkowym problemie (koniecznos$¢ sprawdzenia, czy
paczki docierajg dzisiaj). Pulpit nawigacyjny nie znajduje sie juz w o$wiadczeniu o mozliwosci. Ale
rezultatu nie da sie zmierzy¢. Jaki wptyw chcemy wywrzeé? Oto trzecia préba uzycia stwierdzenia KTO-
CO-DLACZEGO: Agent (agent w recepcji) potrzebuje sposobu (aby zobaczy¢, jakie paczki przychodza
dzisiaj), aby magt (poinformowac gosci w ciggu 10 minut od przybycia). Ta prdba przynosi wymierne
rezultaty (poinformowanie gosci w ciggu 10 minut od przybycia), dzieki czemu Twdj zespét moze skupic
sie na tym, dlaczego realizujesz projekt. Twdj zespdt koncentruje sie na wyniku, ktéry powinien
rezonowac z konkretng osoba. Okreslenie szansy jest punktem wyjscia wszystkich przysztych dyskusji.
Dlaczego prowadzi!

Mylisz sie co do celu

Co by byto, gdyby przenikliwos¢ projektowa mierzona byta nie tym, jak doskonata jest Twoja praca, ale
tym, jak bardzo jestes sktonny sie myli¢? Niezaleznie od tego, czy chodzi o klienta, czy w Twoim zespole,
niedoskonate rozwigzanie moze by¢ katalizatorem, ktéry zainspiruje Twoje najlepsze pomysty.

Btedna odpowiedz



Raz spedzitem tydzien z klientem, ktéry nie poczynit zadnych postepdéw w zakresie wniosku o dostawe
transgraniczng. Nasz zespdt UX musiat ustalié¢ przeptyw, abysmy mogli rozpocza¢ tworzenie szkieletéw,
ale klient miat problemy z okresleniem tego, co byto w pierwszej generacji produktu, a co nie. Po dniach
przedstawiania stale rozwijajgcych sie rozwigzan i konczacych sie dyskusjami okreznymi,
zdecydowatem sie sprébowad czegos$ nowego — zamiast probowac miec racje tylko po to, by sie mylic.
A co, jesli sprobuje sie myli¢, aby zrobi¢ to dobrze? Celowo rozpoczatem naszg nastepng sesje od
napisania na tablicy btednego zatozenia. Napisatem, ze uzytkownicy aplikacji znajg doktadny czas
dotarcia do danego miejsca docelowego, dzieki czemu mogg wysta¢ manualny alert informujgcy o
przewidywanej dostawie; w rzeczywistosci system powinien obliczy¢ czas przybycia na podstawie ich
lokalizacji i wysyta¢ automatyczne powiadomienia. Klient i zesp6t projektowy wskazali btad i zaczeli
wspolnie wprowadza¢ poprawki. Rozpoczeta sie zdrowa debata i wkrétce tablica zapetnita sie
strzatkami, okregami i liniami przerywanymi. Prezentujagc co$, o czym wiedziatem, ze jest
,hiewfasciwe”, perfekcjonizm, ktéry nekat proces twodrczy, zostat zmiazdzony. StworzyliSmy jasny
zestaw wymagan i przeszliSmy do kolejnego etapu projektowania.

Wiasciwy czas na mylenie

Cheé celowego mylenia sie polega na usunieciu swojego ego z procesu i rozluznieniu wszystkich, abys
mogt iS¢ do przodu. Nastepnym razem, gdy znajdziesz sie w jednej z ponizszych sytuacji, sprébuj podaé
btedne zatozenie lub pomyst jako metode wyjscia z utkniecia.

Kiedy czujesz presje, zeby wszystko byto jak nalezy

Perfekcjonizm moze zahamowac postep. Koncentrujgc sie na wigczeniu wszystkich szczegétéow do
projektu, mozesz zostaé przyttoczony nattokiem danych wejsciowych, nie bedgc w stanie potgczyc ich
wszystkich w spdjna catos¢. Zaproponuj rozwigzanie czesci problemu, majgc petng swiadomosé, ze nie
rozwigze to wszystkiego. Mate zwyciestwa sumuijg sie.

Kiedy nie masz czasu sie myli¢

Czekanie, az wymyslisz idealne rozwigzanie, zwykle prowadzi do dtuzszego oczekiwania, a po nim
jeszcze wiekszego oczekiwania. Wystarczy kilka chwil, aby sie myli¢. Stwdrz cos. Wszystko! Przynies
nieudany projekt do nastepnej krytyki i miej odwage, aby pozwoli¢ innym projektantom go rozerwac
na strzepy. Najprawdopodobniej odejdziesz od kilku sposobdw, aby to zadziatato.

Kiedy myslisz, ze zawsze masz racje

Czasami czujesz sie zbyt dobrze we wtasnej skérze i potrzebujesz zakwestionowania swoich zatozen.
Kilka razy w mojej karierze powtarzatem to, co zadziatato ostatnim razem, tylko po to, by sie
sfrustrowaé, ze teraz to nie dziata. Celowe wybranie innego podejscia, nawet jesli masz przeczucie, ze
to nie zadziata, moze sprawic, ze zaczniesz patrze¢ na problem w inny sposdb i uchroni¢ Cie przed
staniem sie ofiarg wtasnego sukcesu.

Nie pozostawaj w btedzie przez dtugi czas

Celowe mylenie sie nie oznacza celowego pozostawania w btedzie. Chodzi o to, zeby by¢ na tyle
odwaznym, by byé bezbronnym. Obys$ czut sie komfortowo, nie muszgc udowadniaé, ze jestes$
najmadrzejszg osobg w pokoju —w koricu jeste$ niesamowicie madry!

Stwadrz trwaty system projektowania



System projektowy moze oznaczac wiele rzeczy, ale zwykle sktada sie z trzech artefaktow: przewodnika
po stylach, biblioteki komponentéw i dokumentacji pomocniczej. Ogdlnie rzecz biorgc, system
projektowania umozliwia zespotom skuteczne tworzenie spdjnych, mozliwych do nauczenia sie i
spojnych doswiadczen dla uzytkownikow. Jesli dopiero zaczynasz prace z systemami projektowymi,
istnieje wiele zasobdw i narzedzi, ktédre pomoga Ci w tworzeniu potrzebnych artefaktéw. Chociaz ich
utworzenie nie jest fatwym zadaniem, ich produkcja stata sie tatwiejsza niz kiedykolwiek. Zamiast tego
gtéwnym wyzwaniem jest naktonienie ludzi do ich przyjecia, aktualizowanie ich i ulepszanie w miare
zmian w zespole. Oto kilka rzeczy, o ktdrych nalezy pamieta¢ podczas tworzenia, utrzymywania i
rozwijania systemu projektowego.

Spraw, aby Twoj system projektowania byt tatwy w uzyciu

Traktuj go jak kazdy produkt specjalnie zaprojektowany. Wykorzystaj swoje umiejetnosci badawcze UX
i zbierz informacje od uzytkownikéw. Kto bedzie z tego korzystat? Co oni prébujg zrobié? Jak oni to
robig dzisiaj? Gdzie wystepuja najwieksze problemy lub mozliwosci zwiekszenia wydajnosci lub
usuniecia tarcia? Spraw, aby Twdj system projektowy byt samoobstugowy, a nie petnoobstugowy:

* Integracja z istniejgcymi przeptywami pracy: trudno jest naktoni¢ ludzi do zmiany swojego
zachowania. Jak poznac ludzi tam, gdzie oni sg? Co jest juz dla nich intuicyjne? Gdzie dzisiaj szukaja
informacji i zasobdw? Jesli masz juz system projektowania, przeprowadz wywiady z osobami, ktére go
uzywajg i zaplanuj ich podréze. Znajdz kluczowe obszary, w ktérych mozesz ulepszy¢ przeptyw pracy,
aby zachecié¢ do adopcji.

* Nie gromadz informacji: daj projektantom wglad w dziatanie komponentéw i sposéb ich budowy.
Pomdz inzynierom zrozumied, jak komponenty powinny dziata¢ w kontekscie. Mozna na przykfad
skonsolidowa¢ dokumentacje projektowg i inzynieryjng, aby umozliwi¢ kazdemu podejmowanie
Swiadomych decyzji uzytkownika.

* Znajdz sposoby na automatyzacje: czy istniejg reguty, ktére mozna wbudowaé¢ w komponenty? Jak
usungé¢ punkty decyzyjne, ale jednoczesnie zapewni¢ elastycznos¢ twodrczg? Jesli wytyczne sa
domysinie wbudowane w system, istnieje duze prawdopodobienistwo, ze ludzie pdjdg Sciezka
najmniejszego oporu. Na przyktad, jesli miedzy przyciskami zawsze jest odstep 10 pikseli, wbuduj go w
komponent. Dzieki temu projektant nie musi tego za kazdym razem okreslaé, a inzynier nie musi
zgadywac.

Stworz proces, a nie projekt

Niestety nie mozna po prostu utworzy¢ przewodnika po stylach, komponentéow i dokumentéw, a
nastepnie oczekiwaé, ze wszystko bedzie gotowe w systemie projektowym. Jak kazdy produkt lub
narzedzie, z biegiem czasu wymaga konserwacji i ulepszen. Trzeba co$ dodawa¢, zmieniac¢ i usuwac. Z
czasem wytoni sie proces, zaprojektowany lub nie. Wykorzystaj swoje umiejetnosci projektowania UX
i zdecydusj, jak powinien ewoluowac proces podczas tworzenia artefaktow:

* |dentyfikacja rél i obowigzkéw: Wyjasnij, kto identyfikuje, zatwierdza i wdraza zmiany dla kazdego
artefaktu. Ustal i udokumentuj jasne oczekiwania tych oséb na kazdym etapie procesu.

* Zapewnij wglad w priorytety, podejmowanie decyzji i status: ludzie mogg straci¢ zaufanie do systemu
i bedg unikac¢ korzystania z niego, jesli nie bedg wiedzieé, co sie aktualnie dzieje i jak dziata. Upublicznij
proces tak bardzo, jak to mozliwe. Dokumentuj decyzje i ich przyczyny; moze to stuzy¢ jako odniesienie
w miare uptywu czasu lub dla nowych cztonkéw zespotu.



* Komunikuj zmiany: znajdz najlepszy sposdb przekazywania zespotowi aktualizacji. Moze to odbywac
sie za posrednictwem poczty elektronicznej, intranetu lub innego rozwigzania, ktore bedzie najlepsze
dla Twojego zespotu. Popros o pomysty i opinie na temat tego, w jaki sposdb chcg dowiedzie¢ sie o
zmianach. Upewnij sie, ze komunikacja jest jasna, terminowa i spdjna.

Poprawa sposobu budowania doswiadczenia wptywa na jego jakosé. Nie pozwdl, aby Twdj system
projektowania stat sie przestarzaty lub zignorowany. Skorzystaj z tych metod, aby Twdj system
projektowy pozostat poteznym narzedziem zapewniajgcym doskonate wrazenia z uzytkowania.

Twaj pierwszy pomyst jest czasami najgorszym pomystem

Wyobraz sobie, ze masz za zadanie rozwigzac problem projektowy bez oczywistego rozwigzania. Po
zbadaniu ograniczen i gtebokim przemysleniu problemu w Twojej gtowie pojawia sie pomyst. Ten
pomyst wydaje sie rozsgdny zaréwno z punktu widzenia uzytecznosci, jak i rozwoju, wiec Twoja praca
jest skonczona, prawda? Niestety, bieganie z pierwszym przebtyskiem wgladu ma kilka powaznych wad
i wszyscy powinniSmy nauczy¢ sie docenia¢ znaczenie wielu koncepcji. Istnieje dobrze
udokumentowany powdd, dla ktérego my, ludzie, tak szybko wybieramy pierwsza realng opcje: nasze
mazgi sg leniwe. Coz, nasze mdzgi nie sg leniwe, raczej ewoluowali$my, aby oszczedzac jak najwiecej
zasobow umystowych. W swojej ksigzce Don’t Make Me Think (New Riders) Steve Krug okresla te
koncepcje jako satysfakcjonujaca: ,Przewaznie nie wybieramy najlepszej opcji — wybieramy pierwsza
rozsgdng opcje”. Inni badacze opisali te koncepcje jako efekt Einstellunga. Bilali¢, McLeod i Gobet
(2008) odkryli, ze ,bardziej znane rozwigzanie wywotywato efekt Einstellung (set) nawet u ekspertéw,
uniemozliwiajgc im znalezienie optymalnego rozwigzania”. Koncentrujgc sie na pierwszym rozsgdnym
lub najbardziej znanym rozwigzaniu, projektanci nie tylko tracg mozliwos¢ wykorzystania wtasnych
umiejetnosci, ale takze ryzykujg utrate najlepszych mozliwych pomystéw. Przyktad tej zasady odkrytem
niedawno, ttumaczac aplikacje komputerowag na platforme tabletowg. Moim celem byto udostepnienie
wielu istniejgcych funkcji na tabletach. Podczas projektu nasz zespot eksperymentowat z funkcjg
kopiowania i wklejania, a dokfadniej chcielismy zapewni¢ uzytkownikom mozliwo$é¢ kopiowania
pojedynczych obrazéw i wklejania ich na to samo ptétno lub na inne ptétno. Wiekszos¢ projektantéw
uznaje kopiowanie i wklejanie za podstawowg ceche technologii komputerowej, ktéra nie wymaga
wymyslania na nowo. Mogli$my z tatwoscig zastosowac sie do znanego wzorca pulpitu, ale uznalismy,
ze jest to niewygodne dla uzytkownikéw, ktdérzy chcg wklei¢ obraz na wiele ptdcien, szczegdlnie na
dotykowym  urzadzeniu wejsciowym. Zamiast podaza¢ za oryginalnym schematem
kopiowania/wklejania, kontynuowalismy iteracje pomystéw, az doszlismy do alternatywy, ktéra
nazywamy funkcjg ,kopiuj do”. Pomyst ten pozwala uzytkownikom tatwo wysyta¢ kopie swoich
obrazow na dowolng liczbe ptécien. Nie tylko ulepszylismy zestaw funkcji naszego produktu, ale
menedzer produktu zauwazyt, ze bytby to doskonaty dodatek do oryginalnego oprogramowania. Bez
ponownego rozwazenia naszego pierwszego pomystu stracilibySmy szanse na ulepszenie naszego
projektu i oprogramowania. Moja rada jest prosta: nie przestawaj burzy mézgdéw, gdy tylko pojawi sie
pierwsza rozsadna koncepcja. Kreatywnosc jest wynikiem spojrzenia na problem z wielu réznych
perspektyw. Ustaw dowolng liczbe pomystéw (3, 5 lub 10 pomystéw moze stanowi¢ dobry punkt
wyijscia), aby marzyé, dopdki nie zaczniesz oceniaé potencjatu kazidej koncepcji. Popros
wspotpracownikéw o przestanie opinii, poniewaz ich wktad moze wskaza¢ oczywiste wady lub nowe
mozliwosci. Czasami trzeba przeforsowac pierwszy oczywisty pomyst, aby znalezé najlepsze mozliwe
rozwigzanie problemu. Oczywiscie Twdj pierwszy pomyst moze nie by¢ najgorszg opcjg, ale moze tez
nie by¢ najlepszym.

Kwestionuj swoj3 intuicje i projekt do granic mozliwosci



Istnieje niezmienny mit o geniuszu designu, ktéry wymysla rozwigzania w mgnieniu oka. Jak gtosi
historia, w tym momencie ,eureki” rozwigzanie projektowe pojawia sie w ich gtowach w petni
uformowane. Jednak w praktyce zdarza sie to rzadko — najlepsze projekty sg czesto wynikiem wielu
rund eksploracji, zbierania informacji zwrotnych i poprawek, ktére pomagajg projektantowi zrozumiec
zakres mozliwych rozwigzan problemu. Mit ten utrzymuje sie, poniewaz inni widzg jedynie gotowy
produkt na koncu tej dtugiej twoérczej podrdzy — nigdy nie widzg catej chaotycznej pracy, ktéra do tego
doprowadzita. Ale droga do dobrego projektu jest petna zwrotédw akcji, zakretdw i objazdéw! Czy
zdarzyto Ci sie kiedykolwiek otworzy¢ oprogramowanie do projektowania z géry przyjetym pomystem,
jak rozwigzac problem, z ktérym sie mierzysz? Oczywiscie, ze tak; wszyscy mamy. Jesli masz intuicyjny
pomyst, wbij w niego pinezke i kontynuuj eksploracje. Przez wiele lat projektowania i dostarczania
produktéw nauczytem sie, ze intuicja czesto sie myli. Powoddw jest wiele, ale najczesciej ma to zwigzek
z faktem, ze Twdj mentalny model zachowania ludzi nie odpowiada rzeczywistosci. By¢ moze Twdj
intuicyjny pomyst bedzie taki, od ktérego zaczniesz, ale jedynym sposobem na znalezienie najlepszego
rozwigzania jest zbadanie wielu opcji.

* Zacznij od tak szerokiego zakresu, jak to tylko mozliwe: odkrytem, ze na wczesnych etapach pomaga
wprowadzanie jak najbardziej ekstremalnych zmian w projekcie — nie martw sie, zawsze mozesz je
ograniczy¢ pdzniej. W tym momencie prébujesz znalez¢ granice swojej przestrzeni problemowej. Jesli
nie projektujesz czegos, co sprawia, ze czujesz sie troche niekomfortowo, prawdopodobnie nie idziesz
wystarczajgco daleko. (To, ze cos projektujesz, nie oznacza, ze musisz pokazywac to innym.)

* Wizualizuj kompromisy w swoim projekcie: rozwaz na przyktad kompromis w zakresie gestosci.
Mozesz uczynié swoj projekt bardziej gestym, co umozliwi przedstawienie wiekszej ilosci informacji z
gory, kosztem potencjalnego przyttoczenia uzytkownikéw. Mozesz tez zmniejszy¢ gestos¢, co moze
wydawac sie czyste, ale moze pogorszy¢ wrazenia, poniewaz uzytkownicy nie zobaczg tego, czego
szukajg. Zaprojektuj zaréwno wersje bardzo gestg, jak i bardzo rzadka (i wiele wersji pomiedzy), aby
zobaczy¢, gdzie zaczynajg sie one psuc i gdzie mogg by¢é mozliwosci projektowania.

* Wyjdz ze swojej gtowy: pokaz odmiany swojego projektu potencjalnym uzytkownikom produktu,
interesariuszom w Twojej firmie i innym osobom, ktére mogg by¢é mniej zaznajomione z Twoim
produktem. W tym przypadku pomocne bedzie, jesli Twoje koncepcje projektowe beda ekstremalne,
poniewaz znacznie bardziej prawdopodobne jest, ze wywotajg reakcje (pozytywng lub negatywna) ze
strony ludzi. Zadaj pytania, ktére pomogg Ci zrozumieé, ktére aspekty Twoich projektéw zawiodty, a
ktore zakonczyty sie sukcesem.

Po tym ¢wiczeniu bedziesz mieé do dyspozycji szereg wskazéwek projektowych, mndstwo opinii i, co
najwazniejsze, cenng podréz, jaka odbytes, aby tu dotrze¢. By¢ moze nie wybierzesz zadnego z
projektow, ktore stworzyte$ po drodze (w koncu byty one dosé ekstremalne), ale ta ,wyrzutkowa”
praca czesto ujawnia spostrzezenia, ktére prowadzg do przetomu w kolejnej rundzie projektéw i do
produkt koricowy, ktéry wydaje sie intuicyjny dla ludzi, ktérzy go uzywaja.

Warsztaty Design Thinking zmienig Twdéj proces

Wdrozenie warsztatow projektowych w procesie UX to skuteczny sposdéb na uzyskanie spdjnosci
zespotu w kwestii uzytkownikdw i pomoc w stworzeniu lepszego produktu. Warsztaty Design Thinking
nie tylko pomogg Ci w przeprowadzeniu analizy tematycznej badan uzytkownikéw, ale takze pomoga
skupi¢ zespdt na uzytkowniku. Zamiast przeskakiwaé zespdt do szczegdtowego projektowania z
niewielkim lub zadnym wgladem, warsztaty projektowe gromadzg zespdt, aby najpierw wymysli¢, jak
rozwigza¢ problemy. Warsztaty projektowe to takie s$wietna platforma do przekazywania
podsumowan jakosSciowych danych z badan uzytkownikow, spostrzezen i tematow zespotowi UX na
wczesnym etapie projektowania i opracowywania projektu. Pierwszym krokiem do udanego warsztatu



jest planowanie z wyprzedzeniem (okoto dwéch do trzech tygodni) i zaplanowanie warsztatéw ze
swoim zespotem za posrednictwem zaproszenia w kalendarzu. W warsztatach warto braé udziat
projektantéw, badaczy uzytkownikéw, inzynierdw, analitykéw danych i innych cztonkéw zespotu
interesariuszy. Podczas warsztatow projektowych konieczne jest przedstawienie réznych perspektyw
cztonkdéw zespotu wielofunkcyjnego, poniewaz stanowig one platforme do podnoszenia swiadomosci
na temat sposobu, w jaki uzytkownicy myslg i reaguja na tworzony przez Ciebie produkt. Przed
warsztatami upewnij sie, ze Twoj zespot ma dostep do wszystkich danych badawczych, ustalen i
powigzanych zalecen. Wazne jest rowniez, aby stworzy¢ instrukcje dla swojego zespotu, w tym z
jakiego oprogramowania korzystasz na warsztatach. W ten sposéb zespdt moze pojawic¢ sie na
warsztatach gotowy, ze wszystkimi niezbednymi narzedziami i danymi. Dostepnych jest wiele
doskonatych narzedzi do tablic online, ktére mozina wykorzysta¢é w warsztatach myslenia
projektowego. Jesli sg to warsztaty stacjonarne, posiadanie tablicy i duzej ilosci karteczek
samoprzylepnych jest koniecznoscig! Zazwyczaj lubie prowadzi¢ 90-minutowe sesje w ramach
warsztatow projektowych; sesje te sg podzielone na cztery etapy majace na celu zbadanie niuanséw
wynikéw badan:

1. Potrzeby uzytkownika, upodobania, antypatie i wyzwania (30 minut)

2. Tworzenie motywoéw i przypadkow uzycia dla przeptywu uzytkownikéw (30 minut)
3. Stwierdzenia ,,Jak moglibysmy...” (20 minut)

4. Zbierzcie sie ponownie i podzielcie sie przemysleniami (10 minut)

Ta prosta struktura okazata sie skuteczna i wydajna w podsumowywaniu i przekazywaniu wynikéw
badan. Na pierwszym etapie warsztatow kazdy cztonek zespotu moze rozpoczgé dodawanie
samoprzylepnych notatek z danych badawczych, ktére miat czas sprawdzi¢ przed warsztatami
projektowymi. Przyktadami danych z badan uzytkownikdow sg rzeczy, ktére zespdt zaobserwowat
podczas badania, np. ,uzytkownicy powiedzieli, ze nie podoba im sie proces ptatnosci” lub
,uzytkownicy wyrazili, ze podoba im sie proces logowania”. Na etapie 2 zespdt sprawdza, dlaczego
uzytkownicy wyrazali frustracje i napotykali problemy w procesie realizacji transakcji lub dlaczego
proces logowania byt dla nich satysfakcjonujgcy. W miare odkrywania réznych ,dlaczego” z danych
powinny wytonié sie motywy i wzorce, ktore wskazg potencjalne rozwigzania. Zesp6t moze nastepnie
stworzy¢ przypadki uzycia dla diagramoéw przeptywu uzytkownika i zidentyfikowaé, gdzie wystepujg
wyzwania podczas podrdzy uzytkownika. W kroku 3 zespdt moze zastosowac¢ metodologie stwierdzen
,Jak moglibysmy...”, ktéra polega na identyfikowaniu mozliwosci rozwigzan i moze stanowic¢ punkt
wyjscia do projektowania. Przyktadem stwierdzenia ,Jak moglibysmy...” moze by¢: ,Jak mozemy
uprosci¢ proces realizacji transakcji?” Cztonkowie zespotu konczg sesje krokiem 4, w ktérym dzielg sie
swoimi przemysleniami i opiniami na temat warsztatu oraz decydujg o kolejnych krokach zespotu.
Warsztaty projektowe mogg pomodc Twojemu zespotowi zrozumie¢, w jaki sposdb i dlaczego
uzytkownicy mogg mie¢ problemy z Twoimi produktami. Doprowadzajg takze interesariuszy do
wspdlnego zrozumienia i dostosowujg zespot do wizji skupionej na uzytkowniku. Warsztaty projektowe
moga pomaoc zespotowi w podjeciu decyzji majgcych na celu stworzenie funkcjonalnego i znaczacego
produktu, ktéry taczy cele biznesowe z potrzebami uzytkownikéw.

Wizualizuj wymagania podczas warsztatu

Arkusze kalkulacyjne sg narzedziem wybieranym w procesie zakupowym, jednak podczas warsztatéw
poruszanie sie po nich jest trudne: przewijanie w poziomie utatwia utrate ostrosci wsréd gestych
informacji, a rozmiar czcionki jest zbyt maty nawet przy druku na papierze wielkoformatowym. W tym



rozdziale sugerujemy porzucenie arkusza kalkulacyjnego i przygotowanie informacji w bardziej
wizualny sposdb, aby fatwiej byto z nich skorzystaé podczas rozmowy o wymaganiach projektu.

Zostaw arkusz kalkulacyjny

Zainspirowany ksigzkg Gamestorming (O'Reilly) autorstwa Dave’a Graya, Sunni Browna i Jamesa
Macanufo oraz wczesniejszym sukcesem w ponownym wyobrazeniu sobie warsztatéw
konferencyjnych poprzez wykorzystanie pomystéw z ksigzki, chciatem znalez¢ bardziej wciagajacy
sposdb na omodwienie wymagan projektu oprogramowania podczas wielogodzinnych warsztatow.
Gtéwnym celem byto pokazanie, ze oprogramowanie spetnito juz duza liczbe wymagan. Zamiast
uzbroi¢ sie w wydruki z arkusza kalkulacyjnego, skopiowatem kazde wymaganie na pocztowke,
pogrupowatem karty i skupiliSmy sie na omowieniu elementéw wymagajacych dodatkowego wgladu.
W dniu warsztatéw interesariusze byli zaskoczeni, ze nasz zespét wypetnit tabele kartami wymagan, a
nie wydrukami z arkuszy kalkulacyjnych. Nastepnie podzielilismy wszystkie elementy na cztery
kategorie:

* Znane: funkcjonalno$¢ jest dostepna i nie wymaga dyskusji, chyba ze klient ma pytania. To byta
najliczniejsza grupa, jaka zjedliémy co chciatem zademonstrowac.

* Konfiguracja: wymagania, ktdre mozemy spetnié¢ poprzez konfiguracje lub proste dostosowanie.
* Opracuj: Funkcjonalnos¢ nie jest w petni dostepna, a my wiemy, jak osiggngé pozadany rezultat.
* Zbadaj: elementy do dyskusji w celu wyjasnienia naszego zrozumienia i okresli¢ dalszg droge.

Rekategoryzujagc wymagania w arkuszu kalkulacyjnym, oddalajagc je od ich funkcjonalnego
pogrupowania, moglismy teraz od razu skupic sie na tych, co do ktérych mieliSmy najwiecej pytan,
skracajac czas spotkania o okoto 40%.

Przygotowanie i prowadzenie warsztatu

Cel: podczas warsztatow nikt nie musi odwotywaé sie do arkusza kalkulacyjnego. Wybierz kategorie
odpowiadajgce Twoim wymaganiom, ktére wspierajg Twoéj cel (np. Znane, Konfiguruj, Opracuj,
Zbadaj), a nastepnie przypisz odrebny kolor do kazdej kategorii i wydrukuj nazwe kazdej kategorii na
kartce papieru do drukarki. W przypadku kart skonfiguruj szablon w oprogramowaniu do prezentacji,
uzywajgc zwyktego formatu papieru do drukarki. Kazda karta zawiera:

* Numer referencyjny wymagania

* Krotki tytut wymagania zapisany duzg czcionka

* Gruba ramka wokoét numeru referencyjnego i tytutu w kolorze kategorii
* Priorytet wymagania, zakreslony kétkiem i umieszczony obok tytutu

* Tekst wymagania napisany czcionkg sredniej wielkosci

* Twoja odpowiedz na zgdanie mniejszg czcionkg

* Pytania, ktore chcesz zadac

Wydrukuj cztery karty na stronie na mocnym papierze i przytnij je do odpowiedniego rozmiaru, aby
utatwic¢ ich chwytanie i obstuge w warsztacie. Przed warsztatami pogrupuj karty na duzym stole wedtug
kategorii, a nastepnie pogrupuj je tematycznie w ramach kazdej kategorii. Mozesz doda¢ karteczki
samoprzylepne i zanotowa¢ motywy, jesli masz ich duzo. Podczas warsztatéw omdwcie pojedynczg
karte lub temat, rébcie notatki na odwrocie karty i w razie potrzeby zmiercie kategoryzacje, uzywajac



odpowiedniego koloru dla nowej kategorii. Na koniec warsztatéw ponownie posortuj wszystkie karty
wedtug odpowiednich (nowych) kategorii i pokaz uczestnikom stosy, aby mogli zobaczy¢ postep
poczyniony podczas warsztatow.

Badz odwazny i odejdz od arkusza kalkulacyjnego

Prezentowanie gestych informacji z arkusza kalkulacyjnego w inny sposdb pomaga utrzymac
zaangazowanie uczestnikdw warsztatow. Uczestnicy moga chwyci¢ karte i przeczytad jg lub wnies¢ do
dyskusji na temat innej karty, a na koniec warsztatu mogg zobaczy¢, jaki postep poczynit.

Zatoz czapke InfoSec, aby ulepszy¢ swoje projekty

W koncu stworzyte$ swoj projekt i spetnite$ swoje marzenie o doswiadczeniach, jakie bedg mieli Twoi
uzytkownicy. Kiedy zatrzymasz sie, aby rozkoszowaé sie tym idealnym stanem, zmien swojg
perspektywe: co moze prowadzi¢ do doswiadczenia, ktdre nie wyglada tak dobrze lub nie dziata tak
dobrze, jak sobie wyobrazates? Wez przyktad z praktyk zwigzanych z bezpieczenstwem informacji i
zacznij mysle¢ jak haker. Bezpieczeristwo informacji (InfoSec) to praktyka polegajaca na ochronie
informacji przed zagrozeniami. Zakfadajac czapke InfoSec, mozesz przewidzieé¢ rozwigzania, zanim
beda potrzebne. Oceniajgc swdj projekt, zadaj sobie te cztery pytania — sg one dobrym wskaznikiem
tego, co moze sie zdarzy¢ przypadkowo lub celowo w rzeczywistym uzyciu:

1. Czy w swoich projektach uzywasz wytgcznie idealnych tresci dla obrazéw i danych? Wyprdébuj obrazy
o niskiej rozdzielczosci, za duze lub za mate, aby mdc zaprojektowac¢ madrzejsze kadrowanie, ktére
sprawi, ze obrazy dowolnego typu bedg dobrze wygladaé. Skré¢ swoj kanat aktywnosci do jednego
posta lub infografike do jednego punktu danych, aby zasymulowa¢ wczesne dziatanie lub korzystanie
z niego rzadko, ktére moze wymagac wiekszej liczby sugestii i podpowiedzi. Wypetnij swéj produkt
podobnymi tresciami z réznych zrédet, aby zobaczy¢, co sie powtarza i powinno zostaé potaczone w
jedng catos¢. Przewiduj te scenariusze z gory, aby zaprojektowac dobre $rodowisko dla wszystkich
obrazéw i danych, a nie tylko tych idealnych.

2. Czy Twoj produkt potrzebuje niezawodnego potgczenia internetowego do niektérych lub wszystkich
swoich funkcji? Uzyj (lub symuluj) wolniejsze potgczenie lub catkowicie wytgcz tgcznosé. Jeszcze lepiej,
zasymuluj, co sie stanie, jesli potgczenie zostanie zerwane w trakcie waznego zadania i co sie stanie,
jesli powrdci pdzniej. Wspdtpracuj z programistami nad rozwigzaniami pozwalajgcymi uniknac¢ utraty
danych i nad komunikatami, aby doktadnie opisaé, co sie dzieje i jak odzyskaé dane.

3. Czy mozna go zastosowaé w innych sytuacjach? Sposéb, w jaki ludzie wchodzg w interakcje ze
Swiatem, jest rézny i nie trzeba by¢ ekspertem w dziedzinie dostepnosci lub internacjonalizacji, aby
uwzgledni¢ te rdzinice. W przypadku wyswietlacza sprébuj uzy¢ mniejszego okna do emulacji
urzadzenia mobilnego lub powiekszonego ekranu. Upewnij sie, ze projekt odpowiednio reaguje na
dostosowania wizualne, takie jak zwiekszanie rozmiaru tekstu (ustawienie skalowania tekstu w
systemie operacyjnym) lub wypowiadanie na gtos hierarchii stron i opiséw wizualnych (czytniki
ekranu). Wyobraz sobie, ze masz trudnosci z czytaniem i uzyj najwazniejszych stéw, aby dowiedziec sie,
co robi¢. Wyobraz sobie dowolny tekst podwojony lub napisany od prawej do lewej, aby sprawdzi¢, jak
zareaguje na rdzne jezyki. Po zapoznaniu sie ze wszystkimi widokami projektu sprawdz, jak daleko
mozesz sie poruszaé, ograniczajgc sie do jednego wejscia (tylko klawiatura, kursor, dotyk lub gtos).

4. W jaki sposéb Twoi uzytkownicy mogg sie nawzajem oszukiwac? Po wyczerpaniu tych metod przejdz
do sedna sposobu myslenia InfoSec i wyobraz sobie bardziej podstepne sposoby zaktdcania dziatania
produktu. Jezeliistniejg technologiczne i spoteczne sposoby wykorzystania Twojego produktu, postaraj
sie zawczasu je ograniczy¢. Jak przekonaé kogos do podjecia dziatania lub przekazania informacji,



ktérych nie powinienes miec? Jak mozna fatszywie siebie przedstawia¢? Kazda osoba majgca dostep
do Twojego systemu moze stac sie celem inzynierii spotecznej. Zréb wszystko, co w Twojej mocy, aby
zapobiec manipulacjom ze strony ztych aktoréw, zanim nastgpi manipulacja.

Cata technologia zostata zaprojektowana w oparciu o wewnetrzng logike, ktérg projektanci powinni
zrozumied i zatozy¢, ze uzytkownicy mogg jg wykorzystac. Chociaz my, projektanci, mamy najlepsze
intencje, nie wszyscy uzytkownicy to zrobig. Takie podejscie InfoSec moze stanowi¢ wyzwanie dla
kazdego systemu, zwtaszcza produktéw, ktdre mogg powodowac rzeczywiste straty i naduzycia w
wyniku tresci generowanych przez uzytkownikow i interakcji wielu uzytkownikéw lub we wrazliwych
branzach, takich jak opieka zdrowotna czy finanse. Dlatego powiniene$ zatozy¢ czapke InfoSec i
zhakowac¢ swoje projekty od samego poczatku, aby wykry¢ kiepskie doswiadczenia i luki w
zabezpieczeniach, zanim zrobig to uzytkownicy.

Fantazja na temat marki moze wyréini¢ Twojq aplikacje mobilna

Projektujgc intuicyjne doswiadczenie, oczywiscie wazne jest dla nas wykorzystanie powszechnych,
znanych wzorcow interakcji i konsekwentne ich stosowanie w catej aplikacji lub witrynie. W wielu
firmach dostepny bedzie system projektowania, a zachowanie spéjnosci z systemem projektowania
sprawi, ze Twoje systemy bedg intuicyjne. Czasami jednak warto wymysli¢ zupetnie nowg interakcje,
ktéra bedzie pasowac do konkretnej aplikacji, ktorg projektujesz. Moze pomadc uzytkownikom przejsc
ze $wiata fizycznego do sposobu, w jaki odbywa sie to w aplikacji, takiej jak aplikacja Pogoda
wyswietlajgca ruchome obrazy aktualnej pogody. Moze tez po prostu przynies¢ specjalng fantazje
zwigzang z marka, na przykfad selektor restauracji w stylu automatu do gry w starej aplikacji
Urbanspoon. Jak dodajesz zachwyt, jak wymysli¢ te wyjatkowa interakcje z markg, zachowujgc
jednoczesnie intuicyjno$¢ projektu? Oto procedura burzy mdzgdéw i udoskonalanie unikalnych
interakgji:

1. Wypisz wszystkie mozliwe doswiadczenia. Na tym etapie pomysl szeroko. Przejrzyj wszelkie
wczesniejsze badania uzytkownikéw, aby miec¢ bogatg baze informacji, z ktérych mozesz wyciggna¢.
Nastepnie zréb liste doswiadczen uzytkownikéw. Pomysl o interakcjach zwigzanych z wykonywanym
zadaniem i przyjemnych doswiadczeniach, z ktérych uzytkownicy zazwyczaj korzystajg poza aplikacja.
Kiedy juz stworzysz liste doswiadczen skupionych na uzytkowniku, zacznij mysle¢ o biznesie. Zastanéw
sie nad uczuciami lub doswiadczeniami, jakich interesariusze biznesowi lub marketingowi chcieliby,
aby uzytkownik miat, i dodaj je do listy.

2. Wybierz doswiadczenie: Zakre$l doswiadczenia, ktére wydajg sie idealne dla aplikacji. Umies$é
gwiazdke obok najsilniejszego doswiadczenia. Przekres$l doswiadczeni, ktére nie beda zachwycajace lub
ktére nie majg sensu. Pamietaj, ze ostatecznie chcemy tylko JEDNEJ wyjgtkowej interakcji.

3. Burza mdzgdéw: jak mozemy wigczy¢ to doswiadczenie do aplikacji mobilnej? Utwdrz kilka szybkich
prototypdw unikalnej interakcji. Jesli to mozliwe, zapros innych cztonkdéw zespotu na te sesje burzy
mozgow. Jesli wybrane doswiadczenie nie sprawdza sie, wybierz kolejne z listy.

4. Wykorzystaj mobilne dane wejsciowe i wyjsciowe: podczas tworzenia prototypu zastanow sie, w jaki
sposdb rézne wejscia i wyjscia urzgdzenia mobilnego mogg wptynaé na prototypowang interakcje. Na
przyktad aplikacja kalendarza moze otworzy¢ tort urodzinowy ze swieczkami w dniu Twoich urodzin.
Péjdz o krok dalej i pozwdl uzytkownikowi zdmuchna¢ swieczki (poprzez wejscie mikrofonowe). Oto
lista mozliwych wejs¢ i wyjsé urzadzen mobilnych: mikrofon, gtosnik, kamera, dane biometryczne
odciskéw palcéw, ekran dotykowy, GPS, akcelerometr, barometr, wysokosciomierz, Wi-Fi, Bluetooth,
lampa btyskowa/latarka i wibracje.



5. Zapytaj programiste: Przedyskutuj z programistami najlepszy wynik burzy mézgéw. Uruchom go
przez programiste, ktéry jest nowy w firmie i zmotywowany. Nastepnie uruchom go przez programiste,
ktéry jest z firmg od dawna. Zrdwnowaz informacje zwrotne, jakie przekazujg, aby oszacowad, ile
wysitku moze wymagac ozywienie tej interakcji. Nie zniechecaj sie, jesli programisci powiedzg Ci, ze
wymagatoby to zbyt wiele wysitku.

6. Podziel sie pomystem: Nadszedt czas, aby podzieli¢ sie swoim pomystem i przyblizonym
szacunkowym naktadem pracy z interesariuszami. Najlepiej zrobic to osobiscie lub poprzez spotkanie
wideo. Utwoérz jednostronicowy przeglad interakcji z szacunkami deweloperéow. Pokazi swoj
interaktywny prototyp podczas spotkania, aby pomdc innym go sobie wyobrazi¢. Uchwy¢ ich opinie.
W porzadku, jesli nie sg tym podekscytowani. Skorzystaj z informacji zwrotnej, aby utworzy¢ nastepng
iteracje. Moze takze da¢ ci wglad w to, jak firma lub interesariusze wolg pracowac. Najgorszy
scenariusz: jesli nie wykorzystajg pomystu, mozesz napisac na jego temat studium przypadku i umiescic¢
je w swoim portfolio.

Pamietaj, ze nie kazda interakcja powinna by¢ zabawa. Wiekszos$¢ powinna by¢ standardowa i prosta.
Jednak dodanie do aplikacji jednego opcjonalnego, zachwycajgcego i wzmacniajgcego marke
doswiadczenia moze byé wyrdznikiem, ktéry sprawi, ze aplikacja Twojej firmy bedzie preferowana
przez uzytkownikow.

Nie wykonuj analizy konkurencji przed powstaniem pomystu

Praktyka przeprowadzania analizy konkurencji przed przelaniem pomystéw na papier, stworzeniem
pomystu lub koncepcji spowoduje stronniczo$¢ poznawczg podczas procesu tworczego. Czesto od razu
po przedstawieniu nam problemu sprawdzamy, co robig konkurenci, ale moze to by¢ krok
ograniczajacy kreatywno$é. Rozpoczecie projektu od analizy konkurencji moze zakotwiczy¢ Twojg
kreatywnos¢, a kopiowanie konkurencji nie jest skutecznym sposobem przewodzenia stadzie. Moze to
spowodowac rozprzestrzenianie sie ztego UX, jesli nieskuteczny UX bedzie sie powtarzat ,ze staje sie
norma. Prawdopodobnie styszates$ juz to wczesniej: ,,Amazon robi to w ten sposob”, ,Airbnb robi to w
ten sposéb” i tak dalej. Kluczowga rzeczg, o ktdrej ludzie zapominaja, jest to, ze Amazon i Airbnb
stworzyty swoje projekty z konkretnego powodu. W celu ustalenia ich obecnych doswiadczen
przeprowadzono wiele badan. Firmy moga mieé¢ podobnych odbiorcéw, ale umieszczenie uzytkownika
w centrum decyzji projektowych jest sposobem na zaspokojenie jego potrzeb. Inna rzeczywistos¢ jest
taka, ze ci , konkurenci” sg juz o szes¢ miesiecy do przodu w zakresie dowolnej funkcji, ktérg chcesz
skopiowa¢, i prawdopodobnie minie kolejne sze$¢ miesiecy, zanim Twdj zespdt bedzie gotowy do
wdrozenia tej funkcji. Do tego czasu konkurenci prawdopodobnie wprowadzg kolejng nowg funkcje.
Tak, to jest cykl, ktéry moze trwac w nieskoriczonosé, jesli zespoty projektowe nie rozpoczynajg i nie
konczg na swoim uzytkowniku. Mogg jednak zaistniec¢ rzadkie scenariusze, w ktérych catkowitym celem
lub pozycjonowaniem produktu jest przescigniecie konkurencji. Nawet wtedy analize te nalezy
przeprowadzi¢ w sposdb uwzgledniajgcy luki konkurencyjne i stabe punkty. Strategie te okresla sie
mianem strategii btekitnego oceanu, jak ukuli ja W. Chan Kim i Renée Mauborgne w ich ksigzce
Strategia btekitnego oceanu z 2004 roku (Harvard Business Review Press). To tutaj jednoczesne dgzenie
do zréznicowania i niskich kosztdw otworzy nowa przestrzen rynkowa i stworzy nowy popyt, i jest to
odpowiedni moment, aby na poczatku przeprowadzi¢ analize konkurencji. Kiedy otrzymasz opis
problemu, zbierz wszystkie mozliwe badania i uzyskaj doktadne zrozumienie problemu w odniesieniu
do uzytkownikéw. Zrozumienie opisu problemu i osoby lub grupy uzytkownika, dla ktorej projektujesz,
jest pierwszg czescig udanego procesu. Nastepnie przystgp do szkicowania, tworzenia pomystéw i
koncepcji rozwigzan w oparciu o te dane. Po zapoznaniu sie z kilkoma opcjami mozna bezpiecznie
przeprowadzi¢ analize konkurencji, aby uzyska¢ informacje na temat tego, co zaprojektowano.
Podsumowujac, gdy pojawi sie problem, nalezy wykonac¢ nastepujgce czynnosci:



* Staraj sie zrozumiec opis problemu: Zadawaj pytania dotyczace tego, dlaczego poproszono o
rozwigzanie, kto o nie poprosit, w jaki sposdb problem zostat wykryty, jego wptyw na doswiadczenie i
dziatalnos$¢ biznesowa, kim jest klient i tak dalej. Pamietaj, ze Twoim celem jest doktadne zrozumienie
zakresu problemu i jego skutkéw na firme i uzytkownika korncowego.

* Przejrzyj wszelkie dostepne badania: dane z badan uzytkownikéw mogg by¢ dostepne do wgladu lub
nie. Jesli tak, doktadnie przejrzyj te dane, poniewaz mogg zawiera¢ przydatne informacje, ktore
pomogg Ci lepiej zrozumie¢ uzytkownikéw lub krajobraz.

* Najpierw zbierz swoje pomysty: po doktadnym zrozumieniu mozesz przystgpi¢ do szkicowania,
tworzenia pomystow i koncepcyjnych rozwigzan. Na tym etapie wykorzystasz swojg kreatywnosc i
wyszukasz oryginalne rozwigzania, zanim otworzysz sie na zewnetrzne stronniczo$¢ analizy
konkurencji.

Catkowite unikniecie btedéw poznawczych jest prawie niemozliwe, ale wazne jest, aby ograniczy¢
wszelkie uprzedzenia, ktére mogg ogranicza¢ Twojg oryginalnosc i kreatywnos¢. Jestes profesjonalistg
UX ze wzgledu na swoje umiejetnosci i zdolnos¢ do tworzenia. Zajmij sie tym najpierw, zanim otworzysz
drzwi na wptywy zewnetrzne.

Projektuj przede wszystkim pod katem tresci

Jak rozpocza¢ projektowanie? Niektdrzy projektanci zaczynajg od okreslenia celu. Inni zaczynajg od
zablokowania sekcji typowego ekranu gtéwnego. Istnieje wiele aplikacji, ale projekt skupiajacy sie na
tresci gwarantuje, ze uwzglednisz to, czego najbardziej potrzebuje uzytkownik koricowy.
Projektowanie zorientowane na tres¢ to podejscie do UX, ktdre zaczyna sie od tresci. Mowigc
doktadniej, proces ten tgczy elementy projektu z doktadnymi informacjami, ktérych potrzebuje i
pragnie uzytkownik koricowy. W pewnym sensie projektowanie skupiajgce sie na tresci jest sposobem
myslenia, ale jest to takze metodologia zawierajaca kroki, ktére kazdy pracujgcy w UX moze wykonaé,
aby ulepszy¢ swojg prace.

Nastawienie nastawione na tres¢

Kiedy tresc jest na ostatnim miejscu, projekty sg opdznione, a budzety wysokie. Czesto sie to zdarza —
projekt jest ,,kompletny”, a potem okazuje sie, ze zadna z istniejgcych tresci nie wspdtpracuje z nowymi
szablonami projektow. Zatem albo tres¢ musi zosta¢ przepisana, albo projekty muszg zostaé
zmienione. Z tej perspektywy nastawienie na pierwszym miejscu to tres¢. To sposdb patrzenia na
potrzebe — czy to portal transakcyjny, czy biblioteka artykutéw — i uwzglednienie rodzajow tresci w
ramach wymagan. Na przyktad w bibliotece cyfrowej artykuty mogg by¢ przeznaczone dla kilku réznych
odbiorcéw. Jesli przejrzysz artykuty i dowiesz sie tego, bedziesz wiedziat, ze utworzenie systemu
tagowania jest wymogiem nowej biblioteki cyfrowe]. Byé moze niektdre, ale nie wszystkie artykuty,
zawierajg obrazy — kolejnym wymaganiem bedg zatem elastyczne szablony. Byé moze docelowi
odbiorcy dobrze zareagowali na koncepcje obejmujgce strone gtdwng z sze$cioma kategoriami tresci.
Jesli nie ma zadnych istniejgcych artykutéw pasujgcych do niektdrych z tych kategorii, zakres projektu
musi zosta¢ zmieniony i obejmowac napisanie wiekszej liczby artykutow (lub alternatywnie, btedem
byto przetestowanie koncepcji, ktdra nie pasowataby do istniejgcej tresci). Innymi stowy, skupienie sie
na tresci oznacza sprawdzenie zamierzonej tresci przed rozpoczeciem projektowania. Znajomosc tego,
co odbiera docelowa publicznos¢, bedzie miata znaczacy i pozytywny wptyw na projekt.

Tresc na pierwszym miejscu jako metodologia



Jak juz wspomniano, priorytetem jest takze tres¢, ktora obejmuje zestaw krokow, ktére moze wykonac
kazdy zespét. Kiedy zespoty realizujg okreslony proces skupiajgcy sie przede wszystkim na tresci, moze
on obejmowac nastepujgce kroki:

1. Zidentyfikuj rézne segmenty odbiorcow i ich najwazniejsze potrzeby.

2. Ustal priorytety tych potrzeb: przypisz kazdemu numer, aby wskaza¢ jego wzgledng wage. Zadne
dwa elementy nie moga miec tego samego numeru.

3. Przed zaprojektowaniem strony napisz zwiezty komunikat (jedno do dwdch zdan), ktéry okresli, co
strona powinna zawieraé.

4. Wybierz potrzeby, ktére ta strona bedzie spetnia¢. Pordwnaj je z wiadomoscig, aby upewnié sie, ze
wiadomos¢ i potrzeby sg zsynchronizowane.

5. Zaprojektuj strone tak, aby dodatkowo wspierac przestanie i te potrzeby.

Metodologia oparta na tresci zapewnia, ze strona jest zamierzona i intuicyjna. Projektujgc z myslg o
zwieztym i znaczgcym przekazie, nie bedziesz mie¢ pokusy, aby umiesci¢ zbyt wiele na jednym ekranie
lub sprébowad uczyni¢ wiele obszardéw ,najwazniejszymi”. Ta przejrzysto$¢ pomoze docelowym
odbiorcom osiggnac ich cele.

Rozmawiaj ze swojg publicznoscia

Ostatecznie celem projektu jest poprowadzenie odbiorcéw do przodu na okreslonej Sciezce. Dobry
projekt przywotuje komunikat i dostarcza informacji za pomocg stow, ikon lub elementéw projektu.
Majac to na uwadze, projektowanie skupiajgce sie na tresci to jedyny sposdb, aby najpierw znalez¢
swoj przekaz, a nastepnie wykorzystac projekt do jego przekazania.

Dopasuj swaj ton, gtos i odbiorcow
Za kogo Ty sie masz?
Jak myslisz, z kim rozmawiasz?

Prawdopodobnie miates jasne reakcje na te pytania. By¢ moze bytes zdezorientowany, zirytowany lub
przestates$ czytac. Te pytania pokazujg, ze ton i gtos wptywajg na relacje, jakie budujesz z czytelnikami.
W Internecie mozesz dowiedziec sie, co nalezy zrobi¢, a czego nie nalezy robi¢ w zwigzku z tonem i
gtosem: jak zaimki osobowe, znaki interpunkcyjne i emoji pomagajg Ci zarzadzad stylem pisania. Ale
ton i gtos to nie sztuczki ani proste sztuczki, aby brzmie¢ przyjaznie. Zarzadzanie tonem i gtosem zalezy
od odpowiedzi pisarza na trzy pytania (a nie na te ztosliwe, ktdre wiasnie przeczytates):

* Do kogo sie zwracasz?
* Za kogo chcesz, zeby czytelnicy Cie uwazali?
* Jak reprezentujesz w swoich tresciach, kim sg Twoi czytelnicy?

Istnieje réznica miedzy prozg pisang przez pisarza a prozg pisang przez czytelnika. Ton i glos moderuja
sposdb, w jaki nasi czytelnicy wchodzg w interakcje z naszymi tresciami. W prozie czytelnika pisarze
wykonujg ciezka prace za czytelnika: biorg pod uwage potrzeby i zainteresowania czytelnikéw. To akt
troski. Proza pisarska podaza za strumieniem swiadomosci, kieruje sie ego i zaktada, ze czytelnicy maja
dostep do umystu pisarza. Taka relacja z czytelnikiem jest niezastuzona. Jesli czytelnikowi przydatyby
sie pytania uzupetniajgce, aby cie zrozumie¢, angazujesz sie w proze opartg na pisarzu. Oto scenariusz
tych pomystéw w praktyce: wielu pisarzy zadaje sobie pytanie, jakie sg idealne stowa na zdania.



Wszystko dobrze, ale chce Cie przekona¢, abys zastanowit sie nad zrdwnowazeniem stow, ktére mozesz
wybra¢, ze stowami dostepnymi dla Twoich czytelnikdw. Zastanéw sie nad najwiekszg liczbg wyrokéw
wydanych w 2020 r.: Skorzystaj z ponizszej ankiety, aby okresli¢, czy kwalifikujesz sie do szczepienia.
Narzedzie to bedzie wykorzystywane wytgcznie w celu ustalenia, czy kwalifikujesz sie do otrzymania
szczepionki przeciwko COVID-19. Wszystko, co probuje powiedzieé o tonie, gtosie i publicznosci, nie
ma na celu informowania tych zdan. Zdania te zaktadaja, ze czytelnik i autor poszli na to samo
spotkanie. Rozwazmy teraz alternatywne zdanie: Mozesz uzyé tego narzedzia, aby okredli¢, czy
kwalifikujesz sie do szczepienia. To jest lepsze. Rozpoznaje, ze dana osoba wykonuje akcje po drugiej
stronie ekranu. Wybiera bardziej przyjazny i krétszy czasownik (czasowniki sg tam, gdzie to wszystko
jest). Ale nominalizacje w tym zdaniu (kwalifikowalno$¢ i szczepienie) wymagajg innego czasownika,
aby czytelnik mdgt je zrozumiec. Na koniec spdjrz na ostateczng wersje: Skorzystaj z tego narzedzia,
aby sprawdzi¢, czy mozesz teraz otrzymac szczepionke. Jest to najlepszy wybdr, poniewaz obejmuje
wiekszg liczbe odbiorcow — zakfada, ze czytelnik przegapit to spotkanie. Jest bardziej przyjazny,
poniewaz jest mniej do rozwiktania: tak, moze istnie¢ pewna dwuznaczno$¢ w tym, co mamy na mysli,
mowigc, ze mozna otrzymac szczepionke, ktéra zostanie wyjasniona w drodze ustalenia
kwalifikowalnosci, ale zadne stowo nie bedzie jasniejsze, jesli czytelnicy go nie zrozumieja. Jesli zrobisz
to dobrze, Twoi odbiorcy nie bedg mysle¢ o tonie i gtosie; poczujg, ze dostali to, po co przyszli:

* Wykonuj ciezkg prace. Spraw, aby tres¢ byta dostepna dla czytelnikéw. Zatézmy, ze czytelnicy sg
zajeci. Nie oczekuj, ze za wszelkg cene bedg kontynuowac Twoje pisanie.

* Zastandw sie, kto tak naprawde czyta Twoje tresci i czego od nich chce.

* Jesli to mozliwe, wybieraj fatwiejsze stowa. Zréwnowaz napiecie pomiedzy idealnym stowem a
stowami, ktére wiecej ludzi moze zrozumie¢ mniejszym kosztem .

* Zmieniaj dtugosc¢ zdan, ale trzymaj je krétkie; 15 do 20 stéw na zdanie jest najbardziej przyjazne.
* Trzymaj czasownik i rzeczownik blisko siebie i jak najblizej poczatku zdania.

Zarzadzanie gtosem i tonem nie jest kwestig jezykowego triku. Chodzi o to, aby przekaz byt odpowiedni
do okazji i potrzeb odbiorcéw.

Uwazaj na komunikaty o btedach

Kazda decyzja podejmowana przez projektantow ma wptyw na uzytkownikow. Nawet najdrobniejsze
szczegoty, jesli nie zostang wtasciwie potraktowane, mogg powodowac negatywne doswiadczenia
uzytkownika. Jednym z najbardziej fascynujgcych, ale czesto zaniedbywanych aspektéw
projektowania, jest tworzenie komunikatéw o btedach. Reakcja psychologiczna ludzi na Zle
przygotowane komunikaty o btedach moze by¢ niezwykle irytujgca. Przed dotgczeniem do branzy UX
bytem trenerem oprogramowania i miatem okazje podrézowaé po USA, obserwujac zachowania
uzytkownikéw i identyfikujgc nieintuicyjne obszary naszej linii produktow. Niektére produkty wykonaty
Swietng robote, spokojnie ostrzegajac uzytkownikéw, ze wydarzyto sie co$ nieoczekiwanego. Mieli
przyjazny, profesjonalny gtos i utrzymywali spéjny ton. Inne produkty wyswietlaty okropne,
przerazajgco wygladajgce komunikaty o btedach. Symbole, sformutowania, dobdr koloréw — tak
naprawde kazdy aspekt przekazu wywotywat stres. W pewnym momencie moich podrézy
zaobserwowatem dwdch uzytkownikéw pracujgcych z réznymi fragmentami oprogramowania, w
ktorych wystapit btagd. Na jednym z produktéw widniat ogromny czerwony znak X ze stowem BtAD
pisanym wielkimi literami i kodem zapisanym duzg czcionka pod nim. Uzytkownik sapnat, zamknat
przegladarke i opadt na krzesto. Inny uzytkownik otrzymat wiadomos¢ o nastepujgcej tresci: ,Cos sie
po naszej stronie wydarzyto, przepraszamy za to. Odswiez ekran i sprébuj ponownie.” Kod btedu zostat



wymieniony matym tekstem pod komunikatem, wraz z opcjg rozwiniecia w celu uzyskania
dodatkowych szczegdétdw. Uzytkownik spokojnie od$wiezyt ekran i kontynuowat edycje. Wptyw, jaki
przyjazne komunikaty o btedach mogg mieé na UX, jest niesamowity. Rzeczywiste btedy napotkane
przez tych dwéch uzytkownikdéw byty identyczne, ale sposdb, w jaki réozine programy sobie z nimi
poradzity, byt znacznie rézny. Komunikaty o btedach to nie tylko irytacja — badania wykazaty, ze awaria
systemu moze podnies¢ poziom kortyzolu, biomarkera stresu fizycznego. Twoje komunikaty o btedach
mogg w uzasadniony sposob wptywac na zdrowie uzytkownikéw, zwiekszajac ich stres w przypadku
wystgpienia bteddéw. Jak zatem stworzy¢ doswiadczenie wysokiej jakosci? Upewnij sie, ze gtos i ton sg
zgodne z Twojg marka i docelowymi osobami oraz unikaj uzywania zargonu i jezyka technicznego, jesli
nie jest on odpowiedni dla Twoich odbiorcéw. Zawsze przeprowadzaj badania, aby przetestowac
komunikacje i ustali¢, czy jezyk jest jasny. W przypadku produktu, ktéry opisatem wczesniej, baze
klientéw stanowili gtdwnie nauczyciele. SprawiliSmy, ze nasze komunikaty o btedach byty zwiezte i
przyjazne oraz zastosowali$my stopniowe ujawnianie szczegétéw. Do kazdego btedu dotaczona byta
mata ilustracja z jednozdaniowym wyjasnieniem tego, co sie stato, oraz wezwaniem do dziatania.
Ponizej znajdowata sie rozwijana strzatka zawierajgca wszystkie szczegoty, ktérych nasza docelowa
osoba nie musiata widzie¢ w 99% przypadkdéw. Poznaj swojg publicznosé. Jesli programisci uzywajg
Twojego produktu i brak srednika moze spowodowaé uszkodzenie programu, mogg preferowac
komunikaty o btedach, ktére natychmiast wyswietlajg wszystkie szczegdty potrzebne do podjecia
dziatan i rozwigzania problemu bez dodatkowych kliknieé. W ich przypadku ukrywanie szczegétow w
rzeczywistosci pogorszytoby UX, zamiast go poprawiac. Aby utworzyé wysokiej jakosci komunikat o
btedzie, wyjasnij btad, w razie potrzeby podaj szczegdty techniczne i podaj instrukcje dotyczace
rozwigzania problemu. Utrzymanie struktury nawigacji w przypadku wystgpienia btedu to swietny
sposdb na zapewnienie uzytkownikom spokoju. Pozostajagc w ramach serwisu, przejscie do ekranu
btedu jest bardziej naturalne i mniej irytujgce. Kazdego dnia oprogramowanie i strony internetowe
wyswietlajg miliony komunikatow o btedach. Projektujac, nie zapomnij zwrdci¢ uwagi na ,mate, duze”
szczegoty, takie jak humanizacja komunikatdw o btedach, majac na uwadze docelowe osoby. Bedzie to
miato ogromne znaczenie w zakresie UX i lepkosci produktu.

Wspolne stownictwo moze zwiekszy¢ efektywno$¢ zespotu

Kiedys$ wraz z kolegg spedziliémy ponad pét godziny na omawianiu terminu ,talia kopii”. Byfa to czes¢
odprawy projektowej i mieliSmy bardzo rézne opinie na temat znaczenia tego terminu. Wywigzaty sie
gorgce spory i ogromne przedsiewziecie w zakresie odzyskiwania informacji. Nie byt to do korica dobrze
spedzony czas i najprawdopodobniej mozna by byto unikng¢ tej ktdtni, gdybysmy mieli wspdlny
stownik. Kiedy wspodtpracujesz nad projektem z osobami z réznych domen i dziatéw, wspdlne
rozumienie stéw i ich znaczenie jest kluczem do zapobiegania frustrujgcym i czasochtonnym btedom.

Pogodzenie sie z terminologia

lle razy bytes na spotkaniu, podczas ktérego dwie osoby moéwity o tej samej rzeczy, ale mylity sie,
uzywajac nieco odmiennych terminologii? Albo, co gorsza, z bardzo réznymi znaczeniami tego samego
sfowa? Jezyk jest czesto chaotyczny. Poswie¢ chwile i pomysl o réznych stowach, ktérych ludzie
uzywajg do opisania elementu interfejsu uzytkownika, ktory jest uzywany do wyswietlania réznych
obrazow w miare uptywu czasu:

* Karuzela
* Suwak obrazu

* Animowana galeria



* Obrazy bohateréw

To tylko jeden przyktad nieco abstrakcyjnych termindw, ktére mozna nam wyjasnic¢ na bardzo rézne
sposoby. Te abstrakcyjne terminy opisujg procesy, role, jakie przyjmujemy w tych procesach, produkty
projektowe oraz narzedzia lub metody, z ktérymi pracujemy. Jesli masz kilka wolnych godzin, sprébuj
okresli¢ réznice miedzy UX a CX lub sprébuj znalezé ostateczng definicje zadan do wykonania.
Rozumiesz, o co chodzi — nie mozesz. Zespdt, ktéremu brakuje wspdlnego stownictwa, jest bardziej
narazony na marnowanie czasu i zasobéw z powodu nieporozumien co do tego, co oznacza. Jest to
jeszcze bardziej prawdopodobne w przypadku zdalnych zespotow i oséb, ktére nie komunikujg sie w
swoim ojczystym jezyku. Na szczescie sg rzeczy, ktére mozesz zrobié, aby temu zapobiec.

Rejestruj i wyjasniaj niejednoznaczne terminy

Ludzie czesto nie lubig przyznawac sie do tego, ze nie znajg znaczenia terminéw technicznych
uzywanych przez wspétpracownikéw lub klientéw. Niezrozumienie, o czym méwi druga strona, moze
podsycic strach przed wydaniem sie na niekompetentnego. Wrecz przeciwnie, jesli poprosisz kolege,
aby na przyktad zdefiniowat, co ma na mysli, gdy wspomina o strategii dotyczgcej tresci, pokaze, ze
poswiecite$ mu uwage i naprawde chcesz go zrozumiec. Jest catkiem mozliwe, ze wyjasnites ten termin
réwniez innym osobom na sali, ktdre réwniez baty sie zapytad.

Utworz stownik

Twadj zespot powinien postugiwaé sie jednolitym jezykiem podczas komunikacji z klientami. Jesli
zauwazysz, ze istnieje wiele niejednoznacznych termindw technicznych i skrétéw, warto je raz na
zawsze uporzadkowaé. Mozna to zrobi¢ w warsztacie, w ktérym:

* Zapisz terminy, o ktérych mowa.

* Zbieraj i omawiaj definicje innych oséb.

* Znajdz konsensus co do akceptowanych definicji.

* Dodaj definicje do stownika, ktory jest dostepny dla kazdego.

Prosta lista udostepniana w catej organizacji to Swietny poczatek. Upewnij sie, ze jest ona aktualnai ze
wszyscy sg informowani o nowych zmianach. Mozesz nawet wykorzystac to ¢wiczenie jako katalizator
do stworzenia podrecznika UX — dokumentu zawierajgcego liste i objasnienie narzedzi i metod —
ktéry pomoze wspdtpracownikom we wdrazaniu nowych pracownikéow.

Upros¢ swoj jezyk
Musimy stale przypominacd sobie, ze jezyk uzywany w procesach UX (ewaluacja heurystyczna myslenia,
metoda myslenia na glos, How Might We’s) niekoniecznie jest przystepny dla innych

wspotpracownikéw. Musimy jasno przedstawi¢ nasze stanowisko, uzywajgc stow zrozumiatych dla
wszystkich na sali. Wspdlny glosariusz znacznie utatwia osiggniecie tego celu.

Przetam nawyk Lorem Ipsum: szkicuj stowami!

To poczatek projektu. Jestes w niebie UX, kiedy szkicujesz pomysty i interakcje, ktére bedg ksztattowac
doswiadczenie. Szkicujesz ksztattami i ikonami, aby wskaza¢, dokad trafig obrazy i filmy, i dodasz Lorem
Ipsum, aby pokaza¢, dokad pdjda stowa. CZEKAC. W imieniu autoréw UX i strategdw tresci na catym
Swiecie, prosze, nie rébcie tego. Morze Lorem Ipsum wskazuje, ze tresé, ktérg musimy napisaé, zostata
przemyslana w projekcie. Nikt tak naprawde nie zastanawiat sie, co bedg opisywac te stowa ani co



ludzie powinni zrobi¢, gdy zobaczg wezwanie do dziatania (wezwanie do dziatania) w tgczu lub przycisku
tekstowym.

Dlaczego Lorem Ipsum nie pomaga

Wspaniale jest widzie¢ autoréw UX i strategdw tresci jako kluczowych cztonkéw zespotéw projektédw
cyfrowych. Chociaz pisarze UX stajg sie coraz popularniejsi, czesto ich brakuje. Organizacje majg
tendencje do zatrudniania bardziej , tradycyjnych” talentéw UX, takich jak projektanci, niz pisarzy. W
efekcie twércy UX zazwyczaj goszczg kilka termindéw jednoczesnie. Ponadto autorzy UX zazwyczaj nie
rozpoczynajg pracy, dopoéki nie nadejdzie czas ,dodania prawdziwych stow”, czyli zwykle dtugo po dacie
rozpoczecia projektu. Oznacza to, ze kiedy do zespotu dotgcza pisarz UX, jest on juz w tyle. Dlaczego?
Chociaz Lorem Ipsum pokazuje, dokad pdjda stowa, nie przekazuje ich znaczenia. Twércy UX beda
musieli zadac niezliczong ilos¢ pytan, aby w petni zrozumiec¢ intencje kryjace sie za tym wysmiewanym
tekstem, co moze wydtuzyéitak juz skompresowane ramy czasowe projektu. W tym miejscu wy, ludzie,
ktorzy nie jestescie autorami UX, mozecie pomdc, szkicujgc stowami.

Oto jak szkicowac¢ stowami

Pomysl o stowach jak o elementach projektu z zadaniami. Moga edukowaé, bawi¢ lub zachecaé kogos
do zrobienia czego$ — mozliwosci sg nieograniczone. Nastepnym razem, gdy bedziesz pracowaé nad
projektem i dotrzesz do miejsca, w ktérym potrzebna bedzie kopia zastepcza, zanotu;j kilka stow, ktore
szybko opisujg, o co chodzi w tej kopii. Otdz to! Szkicujesz stowami. Oto kilka przyktadow kopii szkicu i
tresci kazdego z nich:

* ,Ten nagtéwek zawiera facznie szes¢ stéw” (pokazuje liczbe stow)
»Ten podtytut opisuje zalety produktu” (przekazuje intencje)
* ,CTA to,Obejrzyj wideo” (przekazuje akcje i rodzaj tresci, ktore zobaczg uzytkownicy)

Szkicowanie stowami pomoze Ci od samego poczatku zaprojektowaé bardziej catosciowe
doswiadczenie. Jesli od poczatku uzyjesz prawdziwych stéw, wszyscy w zespole bedg mogli zobaczy¢,
co dzieje sie w projektach i jak powinny ozywac interakcje. Ujawni takze wszelkie niespodzianki lub
stabosci projektu i da ci wiecej czasu na ich naprawienie.

Mocniejszy start i gtadsze wykonczenie

Ostatnio bytem pisarzem UX i rGwnorzednym partnerem projektanta przy projekcie przeprojektowania
strony internetowej. ChcieliSmy umiesci¢ kopie zwiastuna w module produktu i stworzylismy dla niej
miejsce w szkicu projektu Figma. Gdy tylko zaczatem pisaé, zdatem sobie sprawe, ze klient nie miat
potrzebnych informacji. Kopia wydawata sie pusta i petna ,puchu”, wiec usuneliSmy jg z projektu.
Pozwolito mi to skupi¢ sie na pisaniu mocniejszych nagtéwkéw i dato mojemu partnerowi
projektowemu wiecej miejsca na zaprezentowanie wizualizacji produktéw. Rezultatem byt madrzejszy
projekt i zadowolony klient. To tylko jeden przyktad tego, jak szkicowanie stowami moze pomdc w
ptynniejszym przebiegu projektu. Nie mysl, ze Twdj szkic nie jest wystarczajaco dobry lub ze autor UX
pomysli, ze wkraczasz na jego teren. Kiedy zobaczg, ze uzytes prawdziwych stéw, aby stworzy¢ dla nich
solidng podstawe do pisania, nie bedg w stanie znalezé stéw, aby ci podziekowac. Mitego szkicowania!

Zawsze szukaj powodu — niezmiennej podstawy swietnego projektu

Na poczatku kazdego procesu projektowania — a wifasciwie kazdego procesu twoérczego — musisz
nieustannie zadawac sobie pytanie: , Dlaczego?” Dlaczego kluczem do wszystkich decyzji i wszystkich
Sciezek, ktérymi podgzamy lub je ignorujemy. Jak to sie ciggle zmienia, a powinno, bo w trakcie catego



procesu nauczysz sie nowych rzeczy. Ale jesli kazdy cztonek zespotu zrozumie dlaczego, masz ogromng
szanse na wiasciwe okreslenie tego, jak to zrobic. Kiedy masz do czynienia z partnerami biznesowymi i
sponsorami, szczegélnie tymi, ktérzy nigdy nie przeszli przez kompleksowy proces projektowania,
musisz by¢ szczegdlnie nieustepliwy w poszukiwaniu powodu, poniewaz interesariusze czesto majq z
gory przyjete wyobrazenia na temat tego, jak to zrobic. Wiele razy sformutowatem pytanie ,dlaczego”
w nastepujgcy sposob: ,Pomdz mi zrozumieé Twoje cele biznesowe i sposéb pomiaru sukcesu”. |
czesciej, niz pamietam, odpowiedz brzmiata: ,Po co ci to wiedzie¢? Po prostu robisz projekt. Tutaj
zrobitem to w weekend w programie PowerPoint na podstawie tego, co robig nasi konkurenci”.
Generalnie nie uzywam stonego jezyka ani nic gorszego. Ogdlnie. Zamiast tego biore gteboki oddech i
wyjasniam: ,Jesli zrozumiem, dlaczego jest to wazne dla Twojej firmy i Twojego klienta, moge miec
pewnos¢, ze naprawde rozwigzujemy Twoje problemy biznesowe i potrzeby klientéw”. W przypadku
partneréw czesto pomaga sformutowanie pytania w kategoriach tego, jakie zachowanie chcieliby
zmieni¢. Aby pomdc im wyobrazié sobie, jak nalezy mierzy¢ sukces, popro$, aby wyobrazili sobie, ze to
koniec roku i chcg przekonaé swojego szefa, ze zastugujg na duzg premie: w jakich obszarach chcieliby
udowodnié, ze istotnie przesuneli igte? Popros ich, aby szczegétowo opowiedzieli o wynikach, a czesto
szybko dotrzesz do podstawowego powodu. Z klientami to prawie ta sama gra. Zrozumienie, dlaczego
uzytkownik w ogéle spotyka sie zdanym doswiadczeniem, lezy u podstaw empatii, a dotarcie do tego
z uzytkownikami jest najbardziej fascynujacg czescig projektowania. W projektowaniu
skoncentrowanym na uzytkowniku stosujemy wiele srodkéw, aby zrozumieé potrzeby i intencje
uzytkownikéw, od indywidualnych badan uzytecznosci, przez grupy fokusowe, po wielkoskalowa
analize danych na temat istniejgcych wzorcédw uzytkowania. Nalezy pamietaé, ze klienci czesto nie w
petni rozumieja, dlaczego robig to, co robig, a nam czesto brakuje wiedzy i kontekstu, aby zadawac
wiasciwe pytania, aby to osiggnac. Ta swiadomosé lezy u samych podstaw myslenia projektowego:
spedzajgc czas uwaznie obserwujgc uzytkownikéw (lub obserwujac, jak faktycznie korzystajg z
istniejgcych projektéw) i wielokrotnie zadajac pytanie ,dlaczego”, mamy szanse zobaczy¢ rzeczy ich
oczami i poczuc to, co oni czujg . Nalezy jednak pamieta¢, ze pytanie ,jak” czesto przestania ,dlaczego”.
Niedawno madj zespdt pracowat nad ustaleniem, dlaczego duzy odsetek uzytkownikow porzucit udziat
w drugim etapie ztozonego procesu. tatwe zatozenie byto takie, ze krok byt zbyt trudny, ale po
obserwacji rozpoznalismy prawidtowos¢: wielu uzytkownikéw wychodzito, a nastepnie nigdy nie
finalizowato transakcji zadnym kanatem. Nasza hipoteza: ludzie po prostu ,robili zakupy”, aby
zobaczyé, co jest dostepne w ramach procesu, i nie mieli zamiaru faktycznie ukonczy¢ zadania. Z
naszego doswiadczenia wynika, ze ich przyczyna nie zostata bezposrednio omdwiona w innym miejscu,
wiec uzytkownicy znalezli obejscie. Aby zaspokoi¢ te nowo zrozumiatg potrzebe, zbudowalismy
alternatywnga Sciezke, ktéra odpowiedziata na ich pytanie w prostszy i bezposredni sposdb. Rezultat:
wzrdst procent wykonania rzeczywistych zadan i poprawito sie zadowolenie klientéw. Najlepsze w tym
procesie ,projektowania” byto to, ze zintegrowat caty zespdt: partnerzy biznesowi, cyfrowi i
technologiczni zaangazowali sie w ustalenie, dlaczego tak sie dzieje, i w znalezienie rozwigzania, ktdre
rozwigzato problem, ktérego nie zrobilismy wiem, ze mielismy.

Dobro uczestnika jest Twoja odpowiedzialnoscig

W poszukiwaniu dobrych obserwacji badawczych czasami zapominamy, ze dobro uczestnika jest
wazniejsze niz nasze cele badawcze. Zwracanie uwagi na potrzeby uczestnika w czasie rzeczywistym
moze poprawi¢ wyniki badania, poniewaz pozwala pozna¢ catego siebie uczestnika, a ta
odpowiedzialno$¢ nalezy do badacza.

Zwracaj uwage na potrzeby fizyczne

Odpowiedzialnos¢ badacza za potrzeby fizyczne uczestnika ma najwieksze zastosowanie w przypadku
sesji osobistych. Upewnij sie, ze w pomieszczeniu do nauki panuje odpowiednia temperatura i ze



zapewnione sg wygodne siedzenia. Ogranicz hatas i zaktécenia do minimum. Zaoferuj uczestnikowi
wode lub przekaske — ,,gtupi” uczestnik nie udzieli Ci najjasniejszego komentarza. Potrzeby fizyczne
moga rowniez obejmowac rzeczywiste kwestie bezpieczeristwa. W badaniu przeprowadzonym latem
2015 roku dla producenta samochoddéw ocenialismy catkowicie przeprojektowany wyswietlacz deski
rozdzielczej i konsole srodkowa. Sesje te odbywaty sie w zaparkowanym samochodzie. Temperatura
wewnetrzna byta gtéwnym problemem dotyczagcym bezpieczenstwa. W upalny dzien temperatura
moze przekroczy¢ dopuszczalny lub bezpieczny poziom. Aby dostosowac sie do tej rzeczywistosci,
planowaliémy przerwy (w celu wywietrzenia samochodu), witgczalismy klimatyzacje na petng moc
pomiedzy sesjami (niestety, nie w trakcie, bo spowodowato to zwarcie delikatnego prototypu i
utrudniato styszenie uczestnika), popekane szyby (prébujac zmaksymalizowaé przeptyw powietrza,
minimalizujgc jednoczesnie hatas nagrywania) i upewnit sie, ze wszyscy zaangazowani mieli pod reka
wode.

Czynniki psychiczne i emocjonalne réwniez wptywajg na badania

Wazne sg takze potrzeby emocjonalne uczestnikéw. Po pierwsze, uczestnik, ktéry nie czuje sie
bezpiecznie, nie udzieli szczerego komentarza — jest znacznie bardziej prawdopodobne, ze powie Ci to,
co wedtug niego chcesz ustyszed. Jest to jeden z powoddw, dla ktérych Rolf Molich i in. ustalilismy, ze
,budowanie zaufania i relacji” jest kluczowa czescig moderacji testow uzytecznosci. Podobnie jak w
przypadku potrzeb fizycznych, uwaga skupiona na potrzebach psychicznych i emocjonalnych moze
réwniez zmienic sie z komfortu uczestnika na bezpieczenstwo uczestnika, na przyktad w przypadku
oceny produktéw zwigzanych z traumg lub powaznymi problemami zdrowotnymi. W jednym
przypadku oceniany produkt byt przeznaczony dla pacjentéw z nowo zdiagnozowang chorobg
nowotworowa, a zespot projektowy uznat, ze dyskusja bytaby zbyt przygnebiajaca dla oséb po tak
Swiezej traumie. Zamiast tego zrekrutowali$my uczestnikéw co najmniej szes¢ miesiecy od postawienia
diagnozy. Podobnie niedawne badanie pacjentéw z przewlekta obturacyjng chorobg ptuc (POChP)
wymagato bardzo ostroznego umiaru. Kilku uczestnikéw stwierdzito, ze , po prostu stara sie o tym za
duzo nie myslec”, chociaz oczywiscie o to ich prosilismy.

Nie bodj sie przerwac sesji, jesli to konieczne

Istniejg scenariusze, w ktérych nie mozna uwzglednié potrzeb uczestnika i kontynuowac sesje. Kilka lat
temu na poczatku zdalnej, moderowane;j sesji uczestnik powiedziat: ,Mysle, ze by¢ moze bede musiat
przetozyé spotkanie. Boli mnie klatka piersiowa i mysle, ze powinnam sie potozy¢. Powiedziatem jej,
zeby sie roztaczyta i zadzwonita pod numer 911. Nie udato sie jej przekonaé, aby to zrobita, ale z
pewnoscig przerwaliSmy sesje (przetozyta spotkanie i wszystko byto w porzadku). Ten incydent ilustruje
tylko jeden przyktad tego, jak sesje mogg zakonczy¢ sie niepowodzeniem. Donna Tedesco i Fiona
Tranquada omawiajg kilka skrajnych scenariuszy w Przewodniku przetrwania moderatora (Morgan
Kaufmann).

Opieka nad Uczestnikiem lezy w najlepszym interesie kazdego z nas

Najwazniejsza jest dbatos¢ o fizyczny i emocjonalny komfort oraz bezpieczenstwo uczestnika —nie tylko
dlatego, ze jest to wazne z moralnego i etycznego punktu widzenia, ale takze dlatego, ze w ten sposéb
mozna uzyskaé lepsze dane. Uczestnicy, ktérzy czujg sie zestresowani lub niekomfortowi (lub, co
gorsza, niebezpieczni), prawdopodobnie nie podzielg sie swoimi szczerymi przemysleniami na temat
tego, co badasz. Praktycy UX sg po to, aby czynié zycie ludzi lepszym i fatwiejszym — dotyczy to takze
zycia uczestnikéw naszych badan.

Rekrutacja roéznorodnych uczestnikow ma kluczowe znaczenie dla autentycznych badan
uzytkownikow



Kiedy zaczynatem kariere w badaniach UX, zauwazytem, ze wszyscy nasi selekcjonerzy podczas
rekrutacji uczestnikdw wymagali ,,mieszanki” kryteriéw, takich jak rasa, pte¢, dochdd gospodarstwa
domowego i poziom wyksztatcenia. Zauwazytem réwniez, ze proszenie o ,,mieszanke” doprowadzito
do uzyskania jednorodnych demograficznie uczestnikow. Zespét zawsze wymyslat powody, dla ktérych
nie moglismy lub nie chcieliémy nalegaé¢ na bardziej zréznicowanego rekruta: zazwyczaj powodem byto
to, ze nie wydawato sie, aby demografia miata bezposredni wptyw na badane przez nas doswiadczenia
i zachowania. Jednak indywidualne zestawienia kryteriéw demograficznych majg wptyw na to, jak
doswiadczamy swiata i jak swiat doswiadcza nas. Wszystko, poczawszy od rodzaju opieki zdrowotnej,
jakiej mozesz sie spodziewaé, po uznanie Twoich podstawowych praw jako istoty ludzkiej, moze by¢
ksztattowane przez Twojg strukture demograficzng. Twierdzenie, ze demografia nie ksztattuje
zachowan, oznacza ignorowanie wszelkich dowoddw, ktére temu zaprzeczajg; Przyznanie, ze dane
demograficzne faktycznie ksztattujg zachowania, oznacza podwazenie argumentu, ze nie majg one
znaczenia w badaniach uzytkownikéw. Kiedy przyznatem, ze proszenie o ,miks” nie wystarczy i
prawdopodobnie skutkowato niepetnym obrazem naszych grup uzytkownikdéw, konieczne stato sie
inne podejscie. Nadeszta pora na konkrety:

* Doprecyzuj dane demograficzne: Zbadalismy istniejgcg populacje klienta, aby zebrac¢ dane na temat
jej sktadu demograficznego i proporcji; jesli klient nie posiadat takich danych, przeglagdatem dane ze
spisu ludnosci USA (dostepne bezptatnie w Internecie), aby okresli¢ pozadang proporcje grup
demograficznych, ktére chcielisSmy zrekrutowac.

* Ustal marginesy: osoba przeprowadzajaca selekcje poprosita o podanie okreslonej liczby (,,5 oséb
rasy czarnej/Afroamerykanie”) lub okreslonego zakresu (,,3—5 0sdb rasy czarnej/Afroamerykanie”) w
przypadku wszystkich kryteridw, w przypadku ktérych demografia byta kluczowa dla petnego
zrozumienia odbiorcow. To zasadniczo wyeliminowato niejasng ,, mieszanke” z naszego stownictwa
dotyczacego badan przesiewowych.

* Przedstaw argument: jesli nie prowadzisz badania samodzielnie, bedziesz musiat zaangazowac swaj
zespdt i/lub interesariuszy w swoje podejscie. Poswie¢ troche czasu na zbadanie rozktadu
demograficznego, o ktdry prosisz, i ustal jasne uzasadnienie.

* Pozostan stanowczy: istnieje duze prawdopodobienstwo, ze rekruter odrzuci Twojg kandydature;
zanim podpiszesz umowe, upewnij sie, ze rekruter zgadza sie z tym, o co prosisz. Zatrudniasz ich, aby
znalez¢ osoby, ktérych szukasz, a tacy ludzie na pewno istnieja.

* Stworz petle informacji zwrotnej: po zakonczeniu badania skontaktuj sie ze swoim rekruterem, aby
omoéwi¢, w jaki sposdb spetnit lub nie spetnit oczekiwan rekrutacyjnych, w tym w jakim stopniu
musiates nalegaé¢ na okreslone kryteria. Konstruktywna informacja zwrotna jest korzystna dla obu
stron: dowiedzg sie, jak rozwija¢ swojg praktyke i utrzymaé firme, a Ty zobaczysz kolejnych rekrutow,
ktérzy beda lepiej pasowaé do Twojej grupy docelowej.

W ostatnich badaniach podejscie to sprawdzito sie niezwykle dobrze. Odkrycia, ktére odkryliémy, daty
znacznie wyrazniejszy obraz docelowych odbiorcédw, uwzgledniajac istotne rdinice w zakresie
doswiadczen i zachowanh ze wzgledu na dane demograficzne. Odkrycie tego rodzaju odkry¢ pozwolito
naszemu zespotowi znalezé rozwigzania probleméw, ktére w innym przypadku mogtyby pozostac
niezauwazone lub zignorowane. W wiekszosci przypadkdéw odkrylismy rowniez, ze gdy wzieliSmy pod
uwage potrzeby grupy, ktdra jest zazwyczaj przedstawiana w niewtasciwy sposdb, rozwigzania, ktore
wymyslilismy, prawdopodobnie poprawity wrazenia szerszej grupy docelowej. Powinnismy wykonaé
prace przed badaniem, aby zrozumie¢ sktad demograficzny odbiorcéw, a nastepnie nalegaé, aby proces
rekrutacji wytonit osoby, z ktédrymi musimy porozmawiaé, nawet jesli znalezienie ich jest nieco
trudniejsze.



Zbuduj refleksyjne kulturowo ramy zawodowe

Umiejetnosci, ktére powinien posiada¢ kazdy projektant czy badacz, jest wiele, ale jedng z
najwazniejszych jest refleksyjnosé. Refleksyjnosc to krytyczne badanie wtasnych przekonan, osgdéw i
praktyk podczas procesu badawczego i projektowania oraz tego, jak wptynety one na koricowe badania
i/lub produkt projektowy. Pojecie to jest czesto stosowane w naukach spotecznych z zamiarem
uwzglednienia obiektywizmu w praktyce badawcze]. Refleksyjno$é to ramy koncepcyjne, na ktérych
zostanie zbudowany moj przewodnik sktadajacy sie z pieciu pytan. Jako wieloletni student antropologii
nie wierze, ze badania lub projekt jest obiektywny lub tagodny. Z tego powodu projektanci i badacze
powinni opracowac plan uwzglednienia konsekwencji naszych projektdw i artefaktéw badawczych.
Projektowanie i badania to celowe wydarzenia, ktdre w najlepszym przypadku mogg utatwi¢ nam zycie,
ale w najgorszym dziatajg jako narzedzie napedzajgce nieréwnosci, wzmacniajgce stereotypy
kulturowe i szerzace uprzedzenia. Stworzenie planu bitwy uwzgledniajgcego negatywne konsekwencje
projektowania i badan powinno by¢ wymogiem kazdego badacza i projektanta. Takie plany nie
powinny stanowié¢ ostatniego kroku w procesie opracowywania produktu, ale zamiast tego powinny
petnic role przewodnika zachecajgcego do wtaczenia, sprawdzajgcego stronniczosc i zachecajgcego do
refleksyjnosci.

Podczas catego procesu badan i projektowania nalezy wzig¢ pod uwage nastepujgce kwestie:
1. Kogo obejmuje mdj projekt i badania, a kogo wyklucza?

2. Gdzie moje osobiste przekonania réznig sie lub zbiegajg z moimi?

badania czy projekt?

3. Czy jestem cztonkiem spotecznosci, w ktdrej prowadze badania lub projekty?

zamierza wptynac?

4. Czy moje badania lub projekt majg jakies implikacje kulturowe? Czy rozwazates je?

5. Czy madj zespot jest w jakis sposdb jednorodny spoteczno-ekonomicznie (na przyktad pod wzgledem
rasy, pochodzenia etnicznego, wyksztatcenia lub ekonomii)? Jesli jest jednorodne, czy mozina je
réznicowad?

Odpowiadajac na te pie¢ pytan, mozesz zaczgé wprowadzac etyke starannosci do swojej pracy. Pytania
moga rowniez stuzy¢ jako narzedzie do prowadzenia rozméw w Twojej organizacji na temat
réoznorodnosci. Sg one celowo abstrakcyjne, aby zapewnié elastycznos¢ w wielu $rodowiskach pracy.
Wazne jest, aby projektanci i badacze poddali sie krytyce przed powstaniem projektu lub artefaktow
badawczych. Krytyczne badanie tego, jak i gdzie gteboko zakorzenione przekonania, postawy i
koncepcje krzyzujg sie z konstrukcjg produktu, jest nie tylko odpowiedzialne i etyczne, ale takze czyms,
co kazdy projektant UX powinien wiedzie¢, jak wykonad.

Poznaj te znaki ostrzegawcze problemow z architektura informacji

Kiedy ktos ma trudnosci z korzystaniem z produktu cyfrowego, badacze UX czesto tatwo rozumiejg
przyczyne: ekran moze by¢ zbyt zajety, moze zosta¢ podswietlona niewtfasciwa czynnos¢ lub kopia
moze by¢ niejasna. Kiedy jednak problemem jest wadliwa architektura informacji (IA), sygnaty
ostrzegawcze moga by¢ bardziej nieuchwytne. Architektura informacji odnosi sie do sposobu, w jaki
tresc jest zorganizowana w kategorie i jak te kategorie sg oznaczane (wiecej informacji mozna znalez¢
w Czesci lll, Rozdziale 17). Problemy spowodowane mylgcg lub niekompletng IA wptywajg catosciowo
na doswiadczenie uzytkownika; ujawniajg sie w zachowaniu ludzi posrednio, przez co trudniej je



obserwowad i diagnozowac. Oto pie¢ zachowan, na ktére warto zwrdci¢c uwage w badaniach
uzytecznosci, ktére sygnalizujg problemy z architekturg informacyjng produktu:

1. Jazda w koétko: W prawdziwym sSwiecie, gdy ludzie sie zgubig, szukajg znakéw i punktéw
orientacyjnych, ktére pomogg im odzyskaé sity. W niejasnych miejscach (jezdzite$ kiedys w Bostonie
czy Londynie?) te strategie mogg zawies¢, a ludzie dostownie kreca sie w kotko. Dzieje sie tak réwniez
w Swiecie wirtualnym: kiedy ludzie niechcgcy odwiedzajg te sama strone wiele razy, réznymi drogami,
nie majg utworzonej w pamieci mapy tego, jak zorganizowana jest tres¢. Uniemozliwia im to sprawne
poruszanie sie po produkcie i realizacje zadan.

2. Nawigacja w miejscu: Czy kiedykolwiek widziates, jak ktos wielokrotnie klikat link do strony, na ktérej
juz sie znajduje? To proste, ale zaskakujgce zachowanie sugeruje problemy z IA i nawigacja. Po
pierwsze, uzytkownik nie rozpoznaje, gdzie sie znajduje — nie jest na to zorientowana lokalizacja w catej
strukturze. Po drugie, btedna etykieta tgcza oznacza, ze kolejny ekran bedzie oferowat co$ innego niz
biezgcy ekran. Etykieta moze byé¢ wadliwa lub sama zawartos¢ moze nie odpowiadac oznaczeniom.
Jesli zaobserwujesz, ze ludzie nie robig postepdw, jest to znak, ze $ciezki prowadzace przez Twojg
strukture takie nie sg wystarczajgco jasne.

3. Droga do domu: Kiedy uczestnicy porzucajg wybrang Sciezke i wracajg do ekranu gtéwnego, aby
sprébowad ponownie, méwig Ci, ze tatwiej jest sie poddad i zaczg¢ od nowa, niz zmienié orientacje w
systemie nawigacji. Powrdt do domu jest oznaka, ze uzytkownicy stracili wiare we wtasng zdolnos¢ do
uwolnienia sie od zagubienia. Niestety, czesciej obwiniajg siebie, niz zdajg sobie sprawe, ze problem
lezy w 1A produktu.

4. Uzyskanie potowy punktéw: Kiedy uczestnicy deklarujg, ze wykonali zadanie, ale nie znalezli
zamierzonego ekranu, czesto przyczyng jest sposéb organizacji tresci. Ludzie oczekujg konsolidacji
powigzanych informacji. Gdy znajda informacje na interesujgcy ich temat, szybko zaktadaja, ze znaleZli
wszystkie istotne tresci, wiec przestajg szukac. Nie przychodzi im to do gtowy dodatkowe informacje
moga by¢é dostepne w innym miejscu produktu.

5. Zatoze sie, ze nie mozesz tego zrobi¢ ponownie! Jesli uczestnicy majg trudnosci z wykonaniem
zadania, zanim ostatecznie odniosg sukces, istnieje przydatna sztuczka pozwalajgca zbadad role, jaka
problemy zwigzane z OW mogty odegra¢ w ich ktopotach: popros ich, aby zrobili to jeszcze raz. Jesli po
krotkiej przerwie lub rozproszeniu uwagi nie mogg tatwo pokazaé Ci, co juz zrobili, oznacza to, ze nie
zinternalizowali struktury produktu. Im bardziej interfejs jest zgodny ze sposobem, w jaki uzytkownicy
myslg o domenie, tym tatwiej bedzie im nauczy¢ sie jej do wykorzystania w przysztosci.

Jesli podczas badan uzytecznosci zauwazysz ktérekolwiek z tych zachowan, nie rozpaczaj! Jestes o krok
blizej do poznania powoddw, dla ktorych uczestnicy majg trudnosci. Poniewaz problemy z IA mogg
prowadzi¢ do zamieszania i frustracji podczas catego doswiadczenia, dla badaczy UX niezwykle wazne
jest wczesne zauwazenie tych sygnatow ostrzegawczych i dostosowanie projektu, aby lepiej
odpowiadat potrzebom uzytkownikow.

Wprowadz tematy do badan eksploracyjnych

Badania eksploracyjne to ekscytujacy etap projektu, ktéry wigze sie z wieloma niewiadomymi i nowymi
spostrzezeniami do odkrycia. W odrdznieniu od badan prowadzonych na pdzniejszych etapach
projektu, badania eksploracyjne wymagajg bardziej elastycznego podejscia do wywiadu, aby rozmowa
mogta odbiega¢ od schematu wywiadu. Nieustrukturyzowane wywiady z wykorzystaniem tematéw
utrzymujg niski poziom kontroli moderatora i dajg uczestnikom swobode pokazania, co jest dla nich
wazne w danym temacie.



Stopnie kontroli

Metody wywiadu réznig sie stopniem kontroli, jaka moderator sprawuje nad wywiadem. Obejmujg
one niski poziom kontroli w przypadku wywiadu nieustrukturyzowanego do wysokiego poziomu
kontroli w przypadku wywiadu ustrukturyzowanego, z réznym stopniem kontroli pomiedzy nimi.
Popularng metodg wywiadu jest przyniesienie na sesje badawczg listy standardowych pytan. Ta forma
ustrukturyzowanego wywiadu daje moderatorowi znaczng kontrole nad reakcjami ludzi, dostarczajac
te same bodzce kazdemu uczestnikowi. Zaletg kontrolowania danych wejsciowych jest to, ze mozna
wiarygodnie porownac wyniki pomiedzy uczestnikami. Wadg jest to, ze ogranicza zakres potencjalnych
odpowiedzi kazdego uczestnika. W badaniach eksploracyjnych mozesz ograniczy¢ kontrole do
minimum, stosujgc metode wywiadu nieustrukturyzowanego. W tego typu rozmowie skupiasz sie na
konkretnym temacie, jednoczesnie dajgc uczestnikowi swobode w okresleniu tresci dyskusji. Takie
podejscie pomaga odkry¢ nowe interesujgce tematy, ktére mogty zostaé przeoczone.

Antropolog H. Russell Bernard podsumowuje to w ten sposdb w ksigzce Research Methods in
Anthropology (AltaMira Press): ,Zasada jest nastepujgca: Zainteresuj ludzi tematem, ktdéry ich
interesuje i zejdZ im z drogi. Niech informator przekaze informacje, ktére uwaza za wazne”.

Sita motywow

W badaniach i analizach jakosciowych tematy sg wykorzystywane jako abstrakcje wysokiego poziomu
w celu ustrukturyzowania wynikéw badan. Przyktadami tematdéw sg strategie zarzadzania finansami
lub zachowania w mediach spotecznosciowych. Praca z motywami ma kilka zalet:

* Dzieki temu, ze wywiad nie jest ustrukturyzowany, tematy stanowig pole do eksploracji i
eksperymentéw.

* Motywy pomagajg zrozumiec¢ ogdlny obraz bez gubienia sie w szczegodtach.

* Motywy stuzg jako przewodnik po dyskusji, dzieki czemu rozmowa pozostaje na temat. Podczas gdy
dyskusja oparta na pytaniach i odpowiedziach dyktuje kazdy etap wywiadu, tematy stanowig ramy dla
wydobywania historii. Zapewniajg strukture, jednoczesnie utrzymujac konwersacyjny ton.

Zdefiniuj swoje motywy

Skutecznym sposobem na zdefiniowanie tematdéw jest sesja pomystéw z zespotem w celu omédwienia
kierunku projektu. Przeprowadz burze mdzgdw, korzystajgc z samoprzylepnych notatek i grupuj
naktadajgce sie pomysty, aby odkry¢ gtéwne tematy. Nastepnie udoskonal motywy, korzystajac z
ponizszych wskazéwek:

* Uzyj czterech do szesciu tematéw w jednej sesji badawczej.
* Tematy powinny by¢ krdtkie, aby moéc szybko do nich wrécié podczas sesji badawczej.

* Zachowaj neutralno$¢ swoich motywdéw. Nie odzwierciedlaj opinii ani zatozen w swoich tematach,
poniewaz moga one wptynaé na reakcje uczestnika.

* Wykorzystaj swoje motywy jako podstawe mapy mysli, ktérej mozesz uzywac do robienia notatek
podczas sesji badawczej.

W badaniach eksploracyjnych staraj sie zapewni¢ niski stopien kontroli moderatora, aby uczestnik mogt
nauczy¢ Cie, co jest wazne. Motywy pozwalajg uczestnikowi uczy¢ Cie i czyni¢ z Ciebie ucznia w
granicach wczesniej zdefiniowanych tematdow. Kto wie, jakie nieoczekiwane spostrzezenia mozesz
odkry¢?



Ogarnij swojg niewiedze

W swojej ksigzce Astrophysics for People in a Hurry (W. W. Norton) Neil deGrasse Tyson pisze:
ylgnorancja jest naturalnym stanem umystu badacza”. Ten cytat od razu zrobit na mnie wrazenie, kiedy
g0 po raz pierwszy przeczytatem, i chociaz wielokrotnie przeinaczatem doktadne sformutowanie przed
publicznoscia, jest to pomyst, ktéry odbit sie echem w momencie zwrotnym w mojej karierze. Kiedy
bytem mtodym projektantem, myslatem, ze wiem wszystko. Zanim zajgtem sie badaniami i
projektowaniem UX, spedzitem ponad 10 lat pracujgc dla agencji kreatywnych — spotecznosci, ktéra
czesto polega na tym, ze wie — lub twierdzi, ze wie — czego chcg odbiorcy. Ale im bytem starszy i im
wiecej zdobywatem punktéw doswiadczenia, odczuwatem dyskomfort zwigzany z pewnoscig wiedzy.
Poktadanie zbyt duzej wiary w to, co wiem, prowadzito tylko do braku elastycznosci. Zbyt wiele
nieudanych eksperymentéw nauczyto mnie, ze zatozenia to nic innego jak btedna wiedza, ale
Swiadomosc tego, czego mi brakuje, pozwolita mi podejmowaé lepsze, bardziej Swiadome decyzje. Jak?
Ignorujagc mojg dume i nie bajac sie zada¢ zadnego pytania, bez wzgledu na to, jak oczywiste sie to
wydawato. Jesli chcesz lepiej rozwigzywac problemy, musisz bardziej skoncentrowac sie na nauce niz
na demonstrowaniu wiedzy, ktdérg juz posiadasz. Nie mozesz baé sie zadawac gtupich pytan i
kwestionowad tego, co inni ,,wiedza”. Kiedy chowasz sie za swojg ignorancjg — udajac, ze wiesz, zamiast
kwestionowaé pomysty — nie wnosisz wktadu i nie odkrywasz prawdziwych problemoéw. Przeciwnie,
przyjecie ciekawego, opartego na pytaniach podejScia zawsze wspiera Swiadome decyzje, a
jednoczesnie umozliwia innym skuteczniejsze wnoszenie wtasnej wiedzy specjalistycznej. Badania UX
to nauka, a nauka zaczyna sie od uznania, ze czego$ nie wiemy. Jakie urzadzenia preferujg nasi
uzytkownicy? Jak sie czujg, korzystajgc z naszego produktu? To nie s3 pytania, nad ktérymi nalezy
debatowac. Wymagajg od nas ¢wiczenia konstruktywnej niewiedzy — skupienia sie na poszerzaniu
naszego zrozumienia poprzez przyjecie nastawienia ucznia, zakasanie rekawéw (lub zatozenie
fartuchdw laboratoryjnych) i wyruszenie na odkrywanie nowej wiedzy. Oto kilka praktycznych
sposobdw, w jaki mozesz to wesprzec:

* Znajdz odwage, aby odkry¢ rzeczy, ktérych nie znasz.

* Zrozum, ze celem eksperymentu nie jest przewidzenie wyniku, ale znalezienie odpowiedzi na to,
czego nie mozna przewidziec.

* Zamiast potwierdzad zatozenia, kwestionuj je.

Jestem pewien, ze bytes w sytuacji, w ktdrej bates sie — lub zniechecates sie — do zadawania pytan.
Nastepnym razem nie zostawiaj tych pytan za drzwiami. ObudZ w sobie pragnienie dowiedzenia sie
tego, czego nie wiesz, i zadawaj te pytania. Wszyscy. W ten sposdb naprawde uczymy sie empatii,
zrozumienia, jak ludzie myslg i dziatajg oraz czego potrzebuja. Widzisz, wiedzy, ktdrej czesto
potrzebujemy do rozwigzania problemdw, nie da sie znalez¢ w ksigzkach czy wynikach wyszukiwania
Google, bo ona istnieje w ludzkich gtowach. Niezaleznie od tego, czy osoba siedzgca obok Ciebie jest
Twoim klientem, cztonkiem zespotu czy uzytkownikiem, jest bardzo prawdopodobne, ze posiada ona
potrzebne informacje. Nie bdj sie wiec swojej niewiedzy ani tego, ze inni jg zauwazg. Akceptujac swoja
niewiedze, mozesz naprawde rozpoczg¢ proces uczenia sie.

Pozbadi sie strachu dzieki uzytkownikom i zespotom projektowym

Whioski z badan, ktére mozna zastosowaé, to ,ztoto projektu” i wymagajg przepracowania emocji
uczestnikow i réwiesnikéw. Strach jest szczegdlnie silng ludzkg emocjg i moze blokowac¢ droge miedzy
tobg a innymi. Oto kilka wskazowek, jak zapobiegac strachowi, ktdry wykolei skuteczne badania. Na



poczatek warto wiedzie¢, czym jest strach, kiedy stanowi problem i dlaczego ma znaczenie w badaniach
UX. Strach moze pomdc we wzmochieniu uczenia sie (na przyktad dotkniecie gorgcego pieca), ale
niezdrowy stan strachu moze zniweczy¢ nieodkryte spostrzezenia badawcze. Moze takze odwrécic
uwage interesariuszy zespotu, szczegdlnie tych przecigzonych nierealistycznymi harmonogramami.

Oto kilka sposobdw, jak pomdc uczestnikom badania pokonac strach:

* Dobrze planuj i badz elastyczny: unikaj pospiechu w obliczu trudnych doswiadczen; wymagajg one
wrazliwosci i czasu do przemyslenia. Jesli pracujesz w grupie, zapewnij uczestnikom mozliwos¢
dzielenia sie swoimi spostrzezeniami prywatnie (na przyktad za posrednictwem ankiety elektronicznej).
Dostosuj format sesji, w tym przerwy, aby pomdc im sie uspokoié. Na przyktad, jesli dana osoba czuje
sie niekomfortowo, majac nakierowany na nig aparat, stan tak, aby jej oczy unikaty obiektywu i badz
otwarty na wytgczenie aparatu.

* Stuchaj, popieraj i odrzucaj osady: Na poczatku interakcji wyjasnij intencje i cele nauki, aby pomac
im lepiej zrozumie¢, jak ci pomdc. Wyjasnij oczekiwania uczestnikowi, informujac go, ze nie oceniasz
ani nie punktujesz jego umiejetnosci. Podkresl, ze potrzebujesz ich pomocy, aby zrozumie¢, w jaki
sposdb zespot projektowy powinien ulepszyé produkt lub ustuge, aby dziatata lepiej.

* Stwarz dystans i skorzystaj z pomocy trzeciej osoby: czasami tatwiej jest opowiadac sie za innymi niz
za soba. Jesli uczestnik wydaje sie utkng¢ w uzywaniu ,ja” lub moich stwierdzen, powtdrz pytanie,
uzywajac jego imienia. Na przyktad uzyj W jaki sposéb mogtoby to pomdc Annie? zamiast W jaki sposdb
mogtoby ci to pomédc?

* Uznaj strach: Zamiast odrzucaé jakiekolwiek leki, przyznaj sie do nich i wspdlnie przez nie
przechodZcie. Na przyktad: ,Zauwazytem, ze zatrzymates sie lub zawahate$s — czy mozesz pomdc mi
zrozumiec¢ wiecej?” po ktérej nastepuje cisza, mogg umozliwic¢ im podzielenie sie gtebszym wglgdem.
Trzymaj sie jednak zdrowych granic i zapobiegaj traumatycznym doswiadczeniom (tzn. unikaj
przestuchan).

Wez réwniez pod uwage obawy interesariuszy zespotu:

* QOcen doswiadczenie w projektowaniu UX: Jesli zespot nie ma doswiadczenia w UX, moze miec
nierealistyczne oczekiwania (niewystarczajgce zasoby, badacze zajmujgcy sie rozwojem). Zainwestuj w
edukacje zespotu przed wykonaniem badania lub podzieleniem sie wnioskami i zaleceniami. Podziel
sie wartoscig inwestowania w UX i korzysciami, jakie przynosi to ich produkt/ustuga — moze to
wymagac cierpliwosci.

* Zbadaj zasoby i presje czasu: pamietaj, ze czas i zasoby mogg zniecheci¢ zespoty do stuchania lub
odwrdci¢ ich uwage, a nawet mogg sprowokowaé¢ mniej racjonalne reakcje. Przeanalizuj wnioski i
przekaz je, uzywajgc obiektywnego jezyka, wraz z zaleceniami, a takze ustal priorytety na
poszczegdlnych etapach projektu.

* Kieruj decyzjami zespotu i informuj je: Buduj empatie, korzystajgc z historii danych, aby przezwyciezy¢
obawy (na przyktad opdzniony harmonogram projektu):

- Przygotuj zwiezte scenariusze potencjalnego zastosowania, w tym kiedy i w jaki sposéb uzytkownicy
odczuwajg strach.

- Dodaj szkody/konsekwencje, aby pomdc w ustaleniu priorytetow.

- Zbierz dowody fotograficzne lub dodaj proste wizualizacje.



Majac bezpieczng przestrzen, w ktdrej mozesz zrozumieé, jak stuzyé ludziom i chronié ich interesy,
mozesz umozliwi¢ innym dzielenie sie gtebszymi spostrzezeniami.

Same dane nie budzg empatii — opowiadanie historii jest kluczowe

Kluczowy wniosek z badania badawczego moze zosta¢ wykorzystany tylko wtedy, gdy zostanie
udostepniony w znaczacy sposéb i przyciggnie uwage interesariuszy. Jako badacze UX czesto jestesmy
tak skupieni na przeprowadzaniu $wietnych wywiaddw, ze zapominamy, jak wazne jest takze bycie
Swietnym gawedziarzem i dzielenie sie naszymi wnioskami w sposdb, ktéry sktoni nasze zespoty do
podjecia dziatan.

Czy ci sie to podoba, czy nie, musisz czu¢ sie komfortowo podczas wystgpien publicznych

Kiedy zaczynatem prace w tej branzy, nie zdawatem sobie sprawy, jak duze znaczenie majg wystgpienia
publiczne. Nie mowie tez o wystgpieniach na konferencjach UX; Mam na mysli tylko codzienne
czynnosci zwigzane z prowadzeniem badania badawczego: prowadzenie spotkan inauguracyjnych,
sporzadzanie sprawozdan dla obserwatoréw, prowadzenie warsztatéw z zakresu analizy danych i
prezentowanie wnioskdw. Napisanie raportu badawczego nie jest skutecznym sposobem wzbudzenia
empatii i opowiedzenia historii uzytkownika. Raporty s3 nudne; nie zapadajg w pamieé ani nie nadajg
sie do wykorzystania — i to przy zatozeniu, ze w ogdle zostang przeczytane. Co najwazniejsze, sama ata
nie wywoftuje empatii. Historie humanizujg dane, tworzgc petniejszy obraz, dzieki czemu kazdy moze
naprawde zrozumieé, co czujg i przez co przechodzg uzytkownicy. Mdégtbym na przyktad powiedzie¢,
ze 7 na 10 oséb nie bytoby w stanie wykonaé zadania, ale tak naprawde nie zrozumiesz ich bdlu i
frustracji, jesli nie podam ci wiecej szczegétdéw na temat tego, dlaczego prébujg wykonac to zadanie i
co to oznacza. znaczy dla nich, jesli nie mogg. Aby witasciwie opowiedzie¢ historie uzytkownika, musimy
faktycznie wyjs¢ do interesariuszy i zaprezentowac wyniki badan. To Twoja szansa, aby podzieli¢ sie
historig uzytkownika i sprawic, ze interesariusze poczujg cos, czego nie datoby nigdy po przeczytaniu
raportu.

Jaki jest sekret bycia Swietnym prezenterem i gawedziarzem?

To nie tylko materiat; to umiejetnos¢ nawigzania kontaktu z publicznoscig i przekazania emocji.
Najlepsi méwcy naprawde dbajg o to, o czym mdwig, i sprawiajg, ze Ty tez sie tym przejmujesz. Za
kazdym razem, gdy prowadzisz prezentacje, absolutnie kluczowe jest podzielenie sie tym, jak bardzo
jestes podekscytowany i peten pasji. Zapewniam, ze Twoja energia jest zarazliwa i to jest gtéwna
roznica miedzy prezenterem, ktéry usypia publicznos$é, a takim, ktéory trzyma jg w napieciu.
Opowiadajac historie, starasz sie odpowiedzie¢ na jedno pytanie: Dlaczego powinno mnie to
obchodzi¢? Trudne jest to, ze kazda osoba moze mie¢ inny powdd, dla ktérego mu zalezy. Naszym
obowigzkiem jest wiedzie¢, co motywuje kazdg osobe przy stole i rozumieé jej punkt widzenia. Musimy
nawigzaé kontakt z kazdym interesariuszem i wyjasnié, dlaczego powinno to by¢ dla niego wazne.

Stowo ostrzezenia

Trzymaj sie z daleka od przerazajgcego ,slideumentu” (prezentacji zawierajgcej zbyt duzo tekstu
przypominajgcej dokument). Raport i prezentacja to dwa bardzo rézne produkty. Nigdy nie powinienes
umieszczac swojego raportu na slajdach i nazywad go prezentacja. Jesli to zrobisz, w zasadzie powiesz:
,0to raport, ktérego nie przeczytatbys. Przeczytam ci go”. Pamietaj, ze wystepujemy przed
zainteresowanymi stronami i wystepujemy nie bez powodu. Staramy sie, aby nawigzali kontakt, poczuli
i podjeli dziatanie. Aby utrzymac zaangazowanie odbiorcéw, musisz przygotowacd prezentacje zupetnie
inaczej niz raport. Kiedy badacze zostajg powitani w czyim$ domu lub miejscu pracy, aby dowiedzie¢
sie wiecej o ich Swiecie, jest to zaszczyt i przywilej. JesteSmy im winni opowiedzenie swojej historii



rzetelnie i w sposéb trafiajgcy do decydentéw. Najlepsi badacze to nie tylko Swietni moderatorzy; sg
takze niesamowitymi prezenterami i gawedziarzami.

Persony posiadajgce emocje i zachowania sg bardziej wartosciowe

Skuteczne persony uzytkownikow sg jak rzeczywisty kontakt z prawdziwymi ludzmi. Pokazujg nam
gtebie emocjonalng uzytkownikéw koncowych i sposdb, w jaki bedg wchodzié w interakcje z naszymi
produktami w réznych kontekstach. Jednak wiele person nie bierze pod uwage emocji, zachowan lub
otoczenia uzytkownikéw, co w rezultacie staje sie powierzchownym opisem stereotypu. Moze to
szybko spowodowaé rozbieznosci lub niezgodne oczekiwania pomiedzy uzytkownikiem a
projektantem.

Unikaj stabych person

Zacznijmy od przyktadu mniej efektywnego persona uzytkownika. Wyobraz sobie, ze pracujesz nad
strong internetowg dla firmy instalacyjnej. Projektant rozmawia z obecnymi lub potencjalnymi
klientami instalacji wodno-kanalizacyjnych. Nastepnie tworzg postac¢ opisujgcg 45-letnig kobiete, ktéra
pracuje jako asystentka medyczna i podwozi swoje dzieci na zajecia pozaszkolne. Voila! Osoba
uzytkownika oparta na danych demograficznych! Jest to jednak profil klienta i daje nam jedynie
powierzchowne zrozumienie uzytkownika. To takze opis dobrego dnia. Nie obejmuje ich frustracji,
celéw, a nawet stanéw psychicznych, kiedy wezwaliby pomoc hydraulika lub jak znalezZliby firme. Silna
persona opierataby sie na danych zebranych od uzytkownikéw, zaczerpnietych bezposrednio z naszych
badan i obserwacji prawdziwych ludzi. Persony dzielg sie takze zachowaniami, przemysleniami,
motywacjami i celami uzytkownikdéw z resztg naszego zespotu.

Krok 1: Zacznij od danych
Wzmocnijmy te osobe:

* Zbieraj bogate informacje: Podczas wywiaddw zbieraj emocje, zachowania i kontekst, a takze dane
demograficzne.

* Zawsze uzywaj prawdziwych danych od prawdziwych ludzi: jedyng fikcyjng czescig powinna by¢
nazwa i wizerunek. W tym przypadku nazwiemy jg ,,Renae”.

* Przejrzyj swoje wywiady: kuszgce jest oparcie sie na tym, co pamietasz ze swoich badan. Zamiast
tego wykonaj krok w celu uzewnetrznienia wszystkich danych z wywiadéw, abys mogt je zobaczyc.
Mozesz uzy¢ oprogramowania, arkusza kalkulacyjnego lub tablicy. Zapisuj zebrane dane w jednym
miejscu, aby kategoryzowaé informacje. Pamietaj, aby nie podawac¢ zadnych informacji dotyczacych
Renae, ktdre nie pochodzg od prawdziwych uzytkownikéw.

* Syntetyzuj to, co wazne: skup sie na tym, jak uzytkownicy bedg wchodzi¢ w interakcje ze strong
internetowa dotyczacg instalacji wodno-kanalizacyjnych. Na przyktad nie musimy dodawaé, ze Renae
lubi romanse lub chodzi¢ do kina. Teraz, gdy mamy przyzwoity obraz Renae, przenie$Smy ten profil na
wyzszy poziom.

Krok 2: Podaj kontekst

Aby profil stat sie silng osobg, musimy zapewni¢ odpowiedni kontekst. Istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze Renae odwiedzi naszg strone internetowg w réznych stanach psychicznych.
Moze by¢ podekscytowana nowym projektem renowacji domu i zadzwoni¢ do naszego hydraulika.
Moze tez czué sie zdenerwowana i zta, poniewaz witasnie wybuchta rura wodociggowa i potrzebuje
pomocy. Przejrzyj dane od uzytkownikdw, aby przemysle¢ wiele réznych kontekstéw, w ktérych Renae



moze potrzebowac hydraulika. Mozna je ujawni¢ réznymi metodami, w tym ustrukturyzowang burza
modzgdéw, mapami mysli lub burzg ciat. Techniki te pozwalajg stworzy¢ scenariusz narracyjny, dzieki
ktéremu mozna zrozumieé, przez co przechodzi Renae w danym momencie. Nie jest mozliwe
uchwycenie kazdej emocji naszej osoby, ale identyfikujgc dwie lub trzy podstawowe, mozesz
opracowac historie, ktére beda komunikowaé, w jaki sposdb Renae bedzie korzystaé ze strony
internetowej, w zaleznosci od jej sytuacji. Aby nasze produkty odniosty sukces, nasze persony powinny
uwzgledniaé kontekst emocjonalny, behawioralny i srodowiskowy, abysmy mogli wiedzie¢, co dzieje
sie w umystach ludzi, dla ktérych projektujemy. To jedyny sposéb na przetamanie stereotypéw. W
przeciwnym razie prawdziwi uzytkownicy mogg nie identyfikowac sie z produktami, ktére dla nich
budujemy.

Ksztat¢ swaj zespot ds. produktu w zakresie skutecznych badan uzytkownikéw

Twdj przewodnik moderatora jest sprawdzany i tworzony jest prototyp, ale czy zespot ds. produktu
rozumie, czego sie spodziewad podczas sesji badawczej i jakg role, jaka chcesz, aby odegrat w niej? To,
co jest oczywiste dla doswiadczonego praktyka UX, moze nie by¢ oczywiste dla innych. Dzieki edukacji
i wsparciu mozesz sprawic, ze proces badawczy bedzie bardziej przejrzysty dla zespotu ds. produktu.

Edukuj na temat tego, na co badania moga, a na co nie mogg odpowiedzie¢

Twdj zespdt produktowy bedzie sktadat sie z cztonkdw organizacji zajmujacych sie zarzadzaniem
produktami, rozwojem, marketingiem i szkoleniami, z ktérych kazdy bedzie miat wtasne pytania
dotyczace potrzeb uzytkownikow. Formutujgc plan badan, zaangazuj swéj zespot, aby wszyscy byli
zgodni co do tego, na jakie badania mogg odpowiedzieé, a na jakie nie mogg odpowiedzied.

* Zbierz pytania od wszystkich cztonkdw zespotu, aby upewnic sie, ze uwzglednites rézne perspektywy.

* Przyporzadkuj pytania swoich zespotéw do metod badawczych, ktére najlepiej nadajg sie do
udzielenia na nie odpowiedzi. Na przyktad podczas testowania urzadzenia medycznego

odpowiednie mogg by¢ nastepujgce metody:

- Wywiad z uzytkownikiem: zebranie opinii uzytkownikéw na temat przydatnosci, koloru i zawartosci
urzadzenia

- Badanie uzytecznosci: w celu sprawdzenia zrozumienia instrukcji i mechanizmu tadowania leku do
urzadzenia

- Test drzewa: pozwalajacy zmierzyé intuicyjnos¢ menu nawigacyjnych urzadzenia

* Przedstaw swojemu zespotowi przeglad, wyjasniajac réozne metody, w jaki sposéb odpowiadajg na
kluczowe pytania zespotéw i wszelkie luki, w ktérych nalezy zastosowac inne metody.

Wyjashij, czym s3 badania naukowe, a czym nie

Dla niektdrych cztonkdow zespotu sesje badawcze sg pierwszg okazjg do poznania opinii uzytkownikéw
z pierwszej reki. Inni mogg mie¢ wiedze na temat grup fokusowych, ankiet wsrdod uzytkownikow lub
testow akceptacji uzytkownikéw i oczekiwaé, ze badania UX bedg podobne. Jako moderator czesto
jestem pytany, dlaczego odpowiadam pytaniem na pytania uzytkownikéw lub nie oferuje pomocy, gdy
uzytkownicy majg problemy. Osobie mniej zaznajomionej z badaniami UX nasze metody mogg
wydawac sie wymijajgce lub nieczute. Chociaz rozumiemy, dlaczego robimy to, co robimy, naszym
zadaniem jest wyjasnic to naszemu zespotowi ds. produktu. Poswiec troche czasu na omowienie kilku
podstawowych kwestii:



* Sesja badania uzytkownikéw nie jest wersjg demonstracyjng. Uczestnicy muszg wchodzi¢ w
interakcje

z koncepcjami projektowymi w kontekscie.

* Prowadzimy badania w trybie indywidualnym i testujemy z wieloma uczestnikami, aby znalez¢
pojawiajgce sie trendy.

* Uczestnicy zazwyczaj nie przechodzg szkolenia przed interakcjg z koncepcjami projektowymi.

* Celem badan uzytecznosci jest odkrycie, gdzie uzytkownicy napotykajg trudnosci. Nie ma nic ztego w
tym, ze uzytkownicy majg problemy, poniewaz to méwi nam, gdzie musimy wprowadzi¢ ulepszenia.

Zachecaj do obserwacji, przedstawiajac szczegétowe wytyczne

Obserwacja badan przez cztonkéw zespotu pomaga wyjasnié¢ proces badawczy i sprzyja wspdlnemu
zrozumieniu uzytkownikéw koncowych i ich potrzeb. Ustal wytyczne dotyczace udziatu swojego
zespotu, aby zapewnic¢ ptynny przebieg sesji i zapewni¢ jak najwiekszy wglad.

* Zapraszaj cztonkow zespotu do obserwowania sesji badawczych i uczestniczenia w sprawozdaniach,
jesli pozwala na to ich harmonogram.

* Do kazdego zaproszenia na sesje nalezy dotgczy¢ wystarczajgcy kontekst dla obserwatorow:
- Harmonogram uczestnikéw

- Dane demograficzne uczestnikéw

- Przewodnik po rozmowie kwalifikacyjnej

- Linki do zdalnych spotkan

- Wytyczne dla obserwatoréow

* Przypomnij obserwatorom, aby nie przerywali sesji badawczych; Zamiast,

umozliwié ustyszenie ich pytan. Zezwalaj cztonkom zespotu na wysytanie pytan drogg elektroniczng do
wyznaczonego ,tacznika”, ktdry zbiera je i przekazuje moderatorowi, aby mdgt zadaé go podczas
podsumowania.

* Zapewnij obserwatorom wskazowki, jak obserwowac, czego szukac i czym rdzni sie obserwacja od
interpretaciji.

* Zapros cztonkdéw zespotu do robienia notatek, udostepniajgc w tym celu prostg strone z notatkami.
Sekcje notatek mogg zawieraé nastepujace podpowiedzi:

- Uzytkownik

- Zadanie

- Cytaty

- Kluczowe spostrzezenia

- Otwarte pytania



Twadj zespot produktowy to obsada wspierajgca podczas planowania i przeprowadzania badan z
uzytkownikami. Poswiecenie czasu na przygotowanie dla nich sceny gwarantuje aktywne uczestnictwo
i wspdlne zrozumienie, ktdre przyczyni sie do ogdlnego sukcesu naszych badan.

Projektowanie to nie tylko szczesliwa $ciezka

Optymizm ma moc zmieniania $wiata, ale nadmiernie idealistyczny sposéb myslenia moze prowadzié
do podejmowania ztych decyzji, czasami z katastrofalnymi skutkami. W 2012 roku bytem projektantem
w start-upie edukacyjnym, ktérego misjg byto nauczanie wiedzy finansowej ucznidow z najbiedniejszych
i najmniej zamoznych spotecznosci. Panowat wéwczas ogromny optymizm co do tego, jak nowe
technologie, takie jak iPady, Chromebooki i aplikacje do edukacji cyfrowej, mogg radykalnie wyréwnac
szanse ucznidw. To pozytywne nastawienie dodato energii i popchneto nasz zespdt do stworzenia
produktu, ktory wedtug nas bedzie miat realny wptyw na uczniéw. Niestety, stworzyto to réwniez
martwe punkty. W kilku miejscach ziscit sie najgorszy scenariusz — wykluczajgcy dostep ucznidw do
materiatéw edukacyjnych. Gdybysmy zadali sobie pytanie: ,Co najgorszego moze sie wydarzy¢?”
wczesniej moglismy przygotowac scenariusze awaryjne, aby zapobiec wykluczeniu doktadnie tych
0s0b, ktérym chcielismy pomac.

Dlaczego to ma znaczenie?

W projektowaniu chodzi nie tylko o szczesliwg sciezke; chodzi o to, jak rozwigza¢ mozliwe problemy ze
wszystkich stron. Co ludzie chetniej zapamietajg: doswiadczenie niewymagajgce wysitku i tatwe w
uzyciu czy doswiadczenie niezadowalajgce, ktére moze by¢ szkodliwe? Dzieki wczesnej identyfikacji
zarowno pozytywnych, jak i negatywnych skutkéw, bedziesz w stanie lepiej zaprojektowac
doswiadczenie produktu, ktdore bedzie lepiej dostosowane do szerszej rzeczywistosci ludzkiego
doswiadczenia.

Przyktady najgorszych scenariuszy

Szkoda fizyczna i zagrozenie to czesto pierwsze rzeczy, ktére przychodzg na mysl, gdy rozwazamy
negatywne skutki. W latach czterdziestych XX wieku, kiedy dziedzina czynnika ludzkiego dojrzewata,
najgorszy scenariusz byt oczywisty: jesli kokpit nie zostat odpowiednio zaprojektowany tak, aby
pasowat do pilota, pilot mégtby sie rozbi¢ — byta to kwestia zycia i $mierci. W przypadku produktéw
cyfrowych najgorsze scenariusze, z pewnymi wyjgtkami, s3 mniej okreslone i bardziej dopracowane.
Tak naprawde wiele probleméw projektowych, przed ktérymi stoimy, nie wystepowato nigdy
wczesniej w historii i wszyscy wspodlnie zastanawiamy sie, jak je rozwigzaé. Chociaz odkrytem, ze
kwestie dostepnosci i uzytecznosci sg ogdlnie dobrze rozumiane, tematy takie jak zdrowie
emocjonalne, umiejetnos¢ korzystania z technologii cyfrowych, uprzedzenia, wykluczenie, uwaga i
niesprawiedliwos$¢, cho¢ postrzegane jako wazne i wartosciowe przyczyny, zazwyczaj nie sg tak
widoczne i uwage podczas catego procesu projektowania.

Praktyczne porady

* Badania i wspéttworzenie: Pracuj z ludzmi, ktorzy reprezentujg zrdznicowang populacje i/lub sg
ekspertami w danej dziedzinie. Uwzglednienie szerokiego zakresu perspektyw pozwoli odkryé
petniejszy zestaw najgorszych scenariuszy.

* Zadawaj trudne pytania: Rozpoczynajgc nowy projekt, wczesnie przemysl najgorsze scenariusze. Na
przyktad, komu moze to zaszkodzi¢? Kogo wykluczamy? Jaki wptyw ma to na bezbronne grupy
spoteczne lub osoby doswiadczajgce trudnosci? Gdzie moze wystgpié stronniczos¢?



* Zacznij wczesnie: Rozpoczynajgc nowy projekt, przemysl wczesniej najgorsze scenariusze i wtacz je
do swoich celéw, przeciwstawnych celdw i zasad projektowania.

* Znajdz rownowage: zrozumienie ryzyka jest wazne, ale najlepiej nie by¢ ani zbyt optymistycznym, ani
zbyt pesymistycznym. Nadmierny optymizm moze powodowac stabe punkty, natomiast nadmierne
skupianie sie na tym, gdzie co$ moze pdjs¢ nie tak, moze powodowac niepokdj i rozproszenie uwagi
oraz utrudniac kreatywne rozwigzania.

* Ucz sie: nikt nie zna wszystkich odpowiedzi. Zrozumienie, jak lepiej projektowac dla szerokiego
zestawu sytuacji, wymaga ciaggtego szkolenia, edukacji, badan i introspekcji.

* Zgtos sprawe: Jesli napotkasz cos, co moze by¢ problematyczne, powiedz co$ wczesniej. Obserwuj i
badz wytrwaty, jesli nic sie nie zmieni.

Rozpoczynajac projekt, zawsze zadaj sobie pytanie: ,,Co najgorszego moze sie wydarzy¢?” Choc nie jest
to tatwe, pytanie o najgorszy scenariusz na wczesnym etapie doprowadzi do powstania lepszych
produktéw, ktére bedg w stanie dostosowac sie do szerszego zakresu mozliwych doswiadczen i na nie
zareagowac.

Dostarczaj skuteczne produkty dzieki wspdlnym miarom sukcesu

Zasada, ze mozna ulepszyc¢ tylko to, co sie mierzy, doprowadzita do niezliczonych sposobdw mierzenia
sukcesu: menedzerowie produktu chcg widzie¢ wysoki wspétczynnik konwersji lub przyjecia, twércy
oprogramowania chcg dostarczy¢é oprogramowanie wolne od bteddéw funkcjonalnych, a marketing
mierzy koszty pozyska¢ nowego klienta. Czy zauwazytes wzor? Wszystkie te kluczowe wskazniki
wydajnosci (KPI) znajdujg sie w osobnym silosie — ich wtasnym matym kawatku, ktéry sktada sie na
catosc. Koncentrujgc sie zbytnio na tych silosach, ludzie czesto tracg szerszy obraz sytuacji. Kiedy ludzie
myslg o wskaznikach UX, czesto myslg o ,liczbie kliknie¢”. Liczby majg wielkg moc, ale jesli twoim
jedynym celem jest zmniejszenie tej liczby, tracisz punkt. By¢ moze dodates okno dialogowe
potwierdzenia, aby chroni¢ klientéw przed niezamierzong utratg pracy. Z pewnoscig poprawia to
ogdlne wrazenia, ale takze zwieksza liczbe kliknie¢ — liczby nie zawsze mdéwig wszystko. Wiele firm
przy ocenie swoich produktéw korzysta ze standardowych skal, takich jak Skala Uzytecznosci Systemu
lub Net Promoter Score. Dajg one jedng globalng liczbe, ktéra ma reprezentowac satysfakcje
uzytkownika. Jednak Twoja propozycja wartosci nie jest obiektywna ani poréwnywalna z jakgkolwiek
inng propozycja w Twojej branzy. Mozesz stworzy¢ aplikacje oferujacg najtaisze kwiaty w Internecie
lub najbardziej niezawodng dostawe w wybranym terminie, albo mozesz oferowaé najbardziej
egzotyczne rosliny — ale nie jestes nimi wszystkimi. Masz swoje wtasne, konkretne cele, dzieki ktérym
wyroznisz swoj produkt na rynku. Skoncentruj sie na uzytkowniku i wspétpracuj z zainteresowanymi
stronami, aby stworzyé znaczgce wskazniki, ktére odkryja, w jaki sposéb mozesz zwiekszy¢ sukces
uzytkownika i dodaé wartos¢ biznesowa. Zapytaj, dlaczego zespoty mierzg okreslone wskazniki KPI i
pomoz zakotwiczy¢ je w oparciu o wartosc¢ klienta. Szybko zorientujesz sie, ze Twoje cele kryjace sie za
liczbami majg ze sobg wiecej wspdlnego, niz myslisz. Jako projektant ciezko pracujesz, aby
zoptymalizowac przeptywy pracy, a programisci dbajg o to, aby piszg wydajny i stabilny kod. Waszym
wspoélnym celem jest to, ze wszyscy chcecie wypusci¢ produkt, ktory zwieksza efektywnosc i satysfakcje
klienta. Rézni ludzie przyczyniajg sie do tego celu dzieki swoim unikalnym umiejetnosciom. Te wspdlne
sesje jednoczg zespoty stojgce za kilkoma wspdlnymi celami sukcesu, charakterystycznymi dla Twojego
produktu. Teraz mozesz okresli¢, w jaki sposéb najlepiej oceni¢ swéj indywidualny wktad w osiggniecie
tych celdw za pomoca wskaznikéw bardziej znaczacych niz standardowe liczby:

* Utworz ankiete opinii klientéw w oparciu o unikalne cele zwigzane z sukcesem produktu.



* Zadawaj pytania w sposob zapewniajacy przydatne informacje zwrotne:

- Aby lepiej opowiadad historie za pomocg danych, popro$ uzytkownikow, aby ocenili swéj poziom
pewnosci podczas podejmowania decyzji. Ocena pokazuje, jak znaczace (lub nie) sg wyswietlane dane.
Mozesz zezwoli¢ na swobodne odpowiedzi, aby zrozumieé, czego moze brakowac uzytkownikowi.

- Aby ufatwi¢ wdrozenie lub zwiekszyé zdolnos¢ uczenia sie, popros uzytkownikdw o oceneg, czy
przeptyw pracy obstuguje te zadania. Jesli zostanie to ocenione stabo, oznacza to, ze cel, ktéry miates
na mysli, nie zostat osiggniety i wiesz, ze wymaga wiecej uwagi.

Wspotpraca z cztonkami zespotu w celu ustalenia znaczacych wskaznikéw KPI zapewnia ilosciowe i
znaczace opinie uzytkownikow, ktdre mogg odkry¢ prawdziwg historie tego, co uzytkownicy myslg o
Twoim produkcie. Moze pokaza¢, gdzie nie udato Ci sie osiggng¢ oczekiwanych rezultatéw i gdzie sg
mozliwosci poprawy. Najlepiej potaczy¢ ankiety z wywiadem z uzytkownikiem, aby doda¢ jakosciowego
kolorytu. Jesli zastosujesz to podejscie, zyskasz wglagd w to, co naprawde jest wazne dla Twoich
klientéw i jakie powinny by¢ Twoje kolejne kroki.

Wprowadi szybkie metody badania uzytkownikéw do zwinnych zespotow

Kiedy rozpoczynatem 12-letnig kariere w firmie z listy Fortune 100 jako dyrektor ds. badan UX, moimi
celami byto zwiekszenie widocznosci badan UX i ustalenie strategii badawczej. Z filozoficznego punktu
widzenia strategia ta polegata po prostu na zrozumieniu potrzeb naszych klientéw. Pragmatycznie
okreslitbym to jako ,testuj wczesnie i czesto”.

Tradycyjne metody badan UX

Przeprowadzilismy wiele jako$ciowych badan uzytecznosci, korzystajgc z protokotéw ,,mysl na gtos”.
Rekrutowalismy uczestnikdw i moderowalismy sesje, korzystajac ze scenariuszy zadaniowych, takich
jak: ,,Wyobraz sobie, ze kupite$ nowy samochéd i chcesz go ubezpieczyé. Prosze, pokaz mi, co bys
zrobit”. Uczestnicy opowiedzieli nam, co zadziatato w ich przypadku i jakie byty ich bolesne punkty.
Zazwyczaj badania te trwaty 45-60 minut i obejmowaty 10-12 uczestnikéw. Obserwowalismy i
stuchalismy uzytkownikéw, ale nasi interesariusze nigdy tego nie robili. Tradycyjne badania
uzytecznosci trwaty tgcznie piec tygodni:

* Dwa tygodnie: Rekrutacja uczestnikdw i przygotowanie do sesji uzytecznosci

* Jeden tydzien: prowadzenie sesji uzytecznosci

* Dwa tygodnie: Przygotowanie odczytu dla naszych interesariuszy, ktorzy nie ogladali zadnych sesji
Wiedzieliémy, ze piec tygodni nie sprawdzi sie w Agile.

Metody badawcze Lean UX

Od 2015 roku nasz zespot badawczy UX wdraza nowe metody uzytecznosci, aby lepiej odpowiadaé
potrzebom naszych zespotow Agile. Skoncentrowali$my sie na rzeczywistym doswiadczeniu w trakcie
projektowania, a nie na koncowych wynikach. Istniejg konflikty miedzy metodologiami UX i Agile, w
tym Agile koncentruje sie na programistach, a UX koncentruje sie na kliencie. Agile opiera sie na
krotkich iteracjach i szybkich informacjach zwrotnych od klientéw. Poniewaz wiekszo$¢ sprintow Agile
trwa dwa tygodnie, pozostawia to niewiele czasu na badania odkrywcze. Jednak nasze nowe
metodologie badawcze Lean UX sprawdzity sie w zespotach Agile po zakoriczeniu naszych badan
odkrywczych i przeprowadzeniu tradycyjnych testow uzytecznosci. W tradycyjnych testach
uzytecznosci nasze ostateczne rezultaty przybraty forme, ktérg Steve Krug z Don’t Make Me Think,
Revisited (New Riders) nazywa ,wielkim raportem z trgbieniem”. Jednak kompilowanie takich



raportow wymagato czasu, co nie lezato w najlepszym interesie Agile. Tworzysz raporty tylko dla
interesariuszy, ktorzy sg zbyt zajeci, aby obserwowac i stucha¢ swoich klientéw. Naszym celem byta
wspotpraca. Chcielismy pomdc zespotom Agile szybko testowaé pomysty projektowe, weryfikowac
je/uniewaznia¢ z prawdziwymi uzytkownikami i dzieli¢ sie spostrzezeniami dotyczgcymi UX na
wczesniejszym etapie procesu. W naszej nowej metodologii Lean zaczeliSmy mierzy¢ czas w dniach
zamiast w tygodniach:

* Jeden do dwdch dni: Rekrutacja uczestnikow z paneli badawczych na podstawie testu przesiewowego
sktadajacego sie z 5 do 10 pytan lub rekrutacja uczestnikow z poprzednich badan.

* Jeden do dwdch dni: prowadzenie sesji uzytecznosci z 5-10 osobami

Uczestnicy. Interesariusze z zespotéw Agile obserwowali sesje w czasie rzeczywistym w innym pokoju
obserwacyjnym, pod przewodnictwem cztonka zespotu badawczego UX. Podczas tych sesji
obserwacyjnych zainteresowane strony zapisywaty pojedyncze uwagi na fizycznych karteczkach
samoprzylepnych (teraz robimy to zdalnie za pomocg tablic internetowych, takich jak Miro czy Mural).

* Jeden dzien: Przeprowadzenie sesji wspotpracy ,Znajdz problemy” z zespotami UX i Agile, ktore
obserwowaty testy uzytecznosci. Podczas tej sesji:

- zapisywat obserwacje na karteczkach samoprzylepnych i grupowat je w kategorie - oznaczyt kazda z
tych kategorii

- glosowato, ktdre kategorie s3 najwazniejsze
- zidentyfikowano kategorie/problemy o najwyzszym priorytecie
* Jeden dzien: prowadzenie kolejnej wspdtpracy ,,Znajdz rozwigzania”.

sesji, podczas ktorej zidentyfikowano i opracowano rozwigzania znalezionych probleméw w sesjach
uzytecznosci.

Bez wzgledu na metodologie, nasza strategia UX byta wcigz taka sama. ChcieliSmy przeprowadzac testy
wczesnie i czesto, aby zrozumieé, czy spetniamy potrzeby naszych klientéw. Organizacja, ktéra ceni
doswiadczenie uzytkownika, moze odnies¢ sukces tylko wtedy, gdy wszyscy — nie tylko UXowcy — beda
patrze¢ i stuchaé. Wszyscy jestesmy zajeci, ale jesli nie obserwujemy i nie stuchamy naszych
uzytkownikéw, sprowadzamy sie do budowania doswiadczen uzytkownikédw w oparciu o subiektywna
opinie.

Skaluj badania poprzez rzecznictwo interesariuszy

Niezaleznie od tego, czy zaczynasz jako jednoosobowa praktyka, czy wchodzisz do firmy o
ugruntowanej pozycji, zrozumienie, jak skalowaé badania UX, ma kluczowe znaczenie dla zwiekszenia
dojrzatosci UX Twojego zespotu. Ta praca nie dzieje sie od razu. | cho¢ mozliwe jest przejscie od
zerowego poparcia do czegos wiekszego, nalezy przyznaé, ze aby to wszystko posung¢ sie do przodu,
potrzebna bedzie pewna wola kadry kierowniczej. Ale jak dojs¢ do tego punktu?

Zidentyfikuj obecnga dojrzatosé UX

Porozmawiaj z ludZmi w organizacji i dowiedz sie, czym sie obecnie zajmujg, co wiedzg o UX i jaki maja
do niego sentyment. Zmapuj swéj model dojrzatosci UX, identyfikujgc luki pomiedzy tym, gdzie chcesz
sie znalez¢, czego brakuje w praktyce i tym, co sie obecnie pojawia. Istnieje niezliczona ilos¢ modeli
dojrzatosci; poszukaj odpowiedniego dla swojej praktyki.

Wspieraj Swiadomos¢



Przedstaw interesariuszom i podaj szczegétowe informacje na temat tego, co robisz, dlaczego to robisz,
jak to robisz i jakg warto$¢ zapewniasz. Ten ,road show” moze pomdc w znalezieniu sojusznikéw w
Twoim przedsiewzieciu. Trzymaj te osoby blisko siebie, poniewaz zapewniajg one cenny kontakt w catej
organizacji. Nastepnie wykonaj szybkie i sprawne badanie uzytecznosci obszaru mozliwosci. Kiedy juz
bedziesz miat wyniki, ktéorymi mozesz sie podzieli¢, opowiedz fascynujgcy historie o pracy, ktérg
wtasnie wykonates. Jesli wartos¢ istnieje, a interesariusze chcg uzyskac wiecej, zapotrzebowanie na
prace zwigzane z UX wzro$nie.

Skonfiguruj ramy badawcze

Dobrze zdefiniowane procesy sprawiajg, ze Twdj zespdt UX staje sie bardziej wydajny i skuteczny w
miare wzrostu zapotrzebowania. Udokumentuj proces badan UX i utdéz wszystko w szablonie.
Nastepnie udostepnij tresé¢ w organizacyjnie dostepnym miejscu.

Na przyktad:

* Wybierz szablon planu badawczego i uzyj go jako formularza przyjmowania wnioskéw o badania.
* Uzyj ram decyzyjnych metod (takich jak ten stworzony przez Christiana Rohrera).

* Skonfiguruj standardowe sposoby rekrutacji uczestnikéw.

Pchnij naprzéd dojrzatos$¢ dzieki operacjom zespotowym i kwantyfikacji

Zmien sposdb, w jaki UX jest postrzegany i dziata, wykorzystujgc dynamike zwiekszonego popytu. Jesli
bedzie wartos¢, popyt i wola kadry kierowniczej, nastgpi wzrost liczby pracownikéw! Przygotuj
odpowiednio:

* Twérz wyrdwnane rubryki i scenariusze/¢éwiczenia wywiaddw; okresli¢ sprawiedliwy proces
rekrutacji.

* Przejdz od centralnego modelu doradztwa w kierunku osadzania badan w grupach produktow.
Uzyskasz bardziej dogtebng analize problemdw, a badacze szybko stang sie ekspertami w danej
dziedzinie wraz ze swoimi zainteresowanymi stronami.

* Utwodrz wewnetrzng centralng biblioteke tatwo dostepnych wynikéw.

Pamieta;j: istnieje wiele sposobdw na zbudowanie funkcjonujgcego badania

repozytorium, ale nie jest to mate zadanie.

Rozpocznij $ledzenie metryk, aby informowaé, czy decyzje projektowe wptywajg na réznice:

* Wybierz srodek, ktéry ma sens dla Twojego produktu lub praktyki. Niektére z nich do rozwazenia to
SUS, SUPRQ, UMUX, SEQ i SUMI (ale nie NPS!).

* Poinformuj swoich interesariuszy o zaletach i wadach oraz wtasciwym uzytkowaniu.
* Regularnie przeprowadzaj testy poréwnawcze biezgcego produktu i $ledZ zmiany wskaznikow.
Demokratyzacja badan

,Badania dla wszystkich” mogg wydawac sie przerazajgce pod wzgledem czystosci metodologiczne;j i
praktycznej, ale mogg dziataé:

* Wykorzystaj swdj proces i szablony, aby inni mogli zweryfikowa¢ swojg prace.



* Jesli to mozliwe, uzywaj niemoderowanych technik i technologii.
* Zbuduj panel rekrutacyjny swoich uzytkownikéw, aby uzyskaé szybki dostep.

Jednak twoi badacze nie beda catkowicie bez rgk; w powijakach program ten powinien zawiera¢ punkty
kontrolne, w ktdrych badacze wspodtpracujg przy wszelkich pracach. Podobnie jak sam UX, jest to
proces iteracyjny — elastyczno$¢ jest krytyczna i nie wszystkie rozwigzania bedg dziata¢ w kazdym
przypadku. To, co sie nie zmienia, to potgczenie z interesariuszami, szerokie udostepnianie informacji
i stata wspétpraca. Wykonujac te kroki, mozemy by¢ agentami zmian, ale bez odgérnego wsparcia i
zasobow bedziemy mieli trudnosci z osiggnieciem wysokiej dojrzatosci UX. Mozemy jednak przechylié
szale na naszg korzy$¢, pokazujgc, opowiadajac, taczac i produkujac.

Dowiedz sie, kiedy i jak zbudowa¢ laboratorium uzytecznosci

Istnieje kilka metod badawczych, w ktérych mozna wykorzystaé laboratorium uzytecznosci, takie jak
omoéwienie projektu, grupy fokusowe i badania uzytecznosci. Formalne laboratorium uzytecznosci jest
uzytecznym narzedziem w przeprowadzaniu tych badan, chociaz nie jest wcale obowigzkowe. Mozesz
z tatwoscia przeprowadzi¢ badanie uzytecznosci, samodzielnie wspierajac kazdego uczestnika, zdalnie
za pomocg aplikacji do udostepniania ekranu lub osobiscie.

Kiedy bede potrzebowac laboratorium?

Laboratorium spetnia dwie gtdwne funkcje:

* Umozliwia obserwatorom ogladanie sesji na zywo bez ryzyka zaktdcen
* Nagrywa sesje z réznych katdw kamery do pdzniejszej analizy

Osobiste ogladanie z pokoju obserwacyjnego zacheca do budowania zespotu i wspdtpracy. Jest to
szczegblnie wazne w przypadku analizy biezgcej chwili. Wiekszo$¢ interfejséw cyfrowych mozna
nagrywac za pomocg aplikacji do udostepniania ekranu, takich jak Zoom, ale laboratorium umozliwia
nagrywanie interakcji z urzadzeniami fizycznymi. Laboratorium pomaga réwniez wspierac znaczenie
badan uzytecznosci w Twojej organizacji i promuje lojalnos¢ klientdw, pokazujac im, ze cenisz ich
opinie.

Jak droga jest budowa?

Koszty wyposazenia laboratoryjnego i modyfikacji pomieszczen mogg wahac sie od kilkuset dolaréw
do dziesigtek, a nawet setek tysiecy dolarow. Laboratoria uzytecznosci majg rézne ksztatty i rozmiary,
od zdalnych testédw za pomoca aplikacji do udostepniania ekranu po pakiet wielopokojowy ze zdalnie
sterowanymi kamerami i komputer typu , wszystko w jednym” studiu nadawczym z przetgczanymi
zrodtami oraz mozliwoscig nagrywania i transmisji do innego pokoju lub strumienia online. Jesli
rozwazasz budowe dedykowanej przestrzeni laboratoryjnej, musisz najpierw zdecydowaé, jak czesto
laboratorium bedzie wykorzystywane i czy mozesz przejgé biura otoczone murem lub sale
konferencyjne. Wez takze pod uwage wszystkie katy kamery potrzebne zdalnym obserwatorom, aby
mogli zobaczy¢, co robi uczestnik. Jesli testujesz oprogramowanie wyfacznie na komputerze, moze
wystarczy¢ pojedynczy aparat na twarzy uczestnika, aby zrobi¢ wstawione zdjecie. Jesli jednak
testujesz produkty fizyczne, rozwaz dodanie wiekszej liczby kamer, aby uchwycic rézne katy, zwtaszcza
jesli uczestnicy duzo sie poruszaja.

Zagadnienia dotyczgce przestrzeni fizycznej

Po uzasadnieniu wydatkdw na sprzet i przestrzen, planujac laboratorium, nalezy wzigé pod uwage
nastepujace punkty:



* Znajdz statg przestrzen w poblizu gtéwnego wejscia, jesli to mozliwe, na parterze i uzyj dobrego
oznakowania, aby uczestnicy mogli

obserwatorzy mogg tatwo znalez¢ droge.

* Zminimalizuj ryzyko, ze uczestnicy napotkajg obserwatorow — trzymaj drzwi do pokoju testowego i
pokoju obserwacyjnego oddzielone, tgcznie ze sciezkami spacerowymi.

* Mozliwos¢ konfiguracji pokoju testowego dla wszystkich typéw badan i uczestnikow. Sterowanie
oswietleniem pomaga uczestnikom z wadg wzroku, a ruchome meble utatwiajg dostep dla oséb
poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich.

* Jesli pokdj testowy dzieli Sciane z pokojem obserwacyjnym, jesli to mozliwe, dodaj izolacje
akustyczng, taka jak akustyczne panele scienne lub petne $ciany tarasu.

* Spraw, aby Twoja przestrzen obserwacyjna byta wygodna i dostepna, z dobrymi krzestami,
przyciemnianym oswietleniem, dobrg kontrolg HVAC, kawg, wodg, przekgskami, a moze nawet cichymi
zabawkami, ktére utrzymaja ludzi w skupieniu.

* Zamontuj kamery w pokoju testowym tak, aby nie byty zbyt widoczne dla uczestnikéw. Wiedzg, ze sg
nagrywani, ale niektérzy mogg poczuc sie skrepowani, jesli kamera znajdzie sie bezposrednio w ich
polu widzenia.

* Zdecyduj, czy potrzebne jest lustro dwukierunkowe (tzw. szkto jednokierunkowe) pomiedzy
pomieszczeniem testowym a pokojem obserwacyjnym. Obserwatorzy sg w stanie wczué sie w wiekszg
empatie, gdy widzg catg osobe, a nie tylko obraz wideo z waskim polem widzenia uczestnika. Jednak
szkto przepuszcza dzwiek w wiekszym stopniu niz solidna Sciana i moze sprawic, ze uczestnicy nie bedg
czué¢ sie komfortowo, widzac duze lustro ,przypominajgce przestuchanie” i wiedzac, ze s3
obserwowani.

Porozmawiaj z obstuga klienta, aby dowiedzie¢ sie, co niepokoi uzytkownikow

UXersi powinni traktowaé¢ wspétpracownikéw czesto komunikujgcych sie z klientami jak bdstwa.
Wykonujac swoja prace, ci ludzie zyskujg mndéstwo wgladu w problemy, jakie napotykajg uzytkownicy
podczas korzystania z Twojego produktu. Niezaleznie od tego, jak nazywa je Twoja firma — sukces
klienta, obstuga klienta (a moze jedno i drugie?) — traktuj je jako Zrédto gromadzenia danych i
kwestionowania hipotez.

Zmiana nazwy funkcji

Na przyktad bytem autorem UX na platformie do tworzenia aplikacji, gdzie klienci wielokrotnie prosili
o funkcje, mimo ze byta ona juz w produkcie. Po przeprowadzeniu badan mdéj zespdt stwierdzit, ze
obecna nazwa nie przemawia do uzytkownikéw, poniewaz nie zapewnia im zadnego kontekstu
dotyczacego faktycznego dziatania tej funkcji. Wiec pozostat nietkniety w sekcji ustawien. Mdj zespoét
debatowat nad nowg nazwag, kiedy menedzer powiedziat: ,,Zastanawiam sie, jak uzytkownicy nazywajg
te konkretna funkcje, gdy rozmawiajg z pomoca techniczng?” Wyszlismy wiec z sali konferencyjne;j i
udalismy sie do przedstawiciela obstugi klienta i zapytaliSmy go. Rzeczywiscie, gdy klienci poprosili o te
funkcje w dziale obstugi klienta, wiekszo$¢ uzywata konkretnego terminu, ktéry nie byt odzwierciedlony
w nazwie ani w naszych dokumentach. Zamiast wiec wymysla¢ zupetnie nowa nazwe, my po prostu
nazwatem go tak, jak nazywali go juz nasi uzytkownicy. Miesigc pdzniej skontaktowalismy sie z pomoca
techniczng, aby sprawdzi¢, czy klienci nadal prosili o te funkcje, i odkryliSmy, ze liczba zgdan spadta o
68%. Od tego momentu zgtaszanie sie do pomocy technicznej byto czescig naszego procesu
definiowania taksonomii, szczegdlnie podczas zmiany nazwy lub ulepszania tekstu w istniejgcej funkcji.



Praktyczne zastosowanie

Rozpocznij relacje ze wsparciem. Uzyskanie dostepu do ich wiedzy zorientowanej na klienta to
ogromna szansa na uzyskanie wglagdu w obszary, w ktérych klienci doswiadczajg najwiekszych tar¢.
Najlepsze jest to, ze wystarczy szybki e-mail lub wiadomos¢ na platformie Slack. Nigdy nie spotkatem
sie z zadnym wsparciem, ktére kazatyby mi ,spadac”, gdy prébowatem porozmawiaé na czacie,
poniewaz lepszy projekt utatwia im prace. Oto kilka rzeczy, ktére nalezy wzig¢ pod uwage podczas
kontaktu:

1. Wyjasnij, ze chcesz ufatwi¢ im prace, zmniejszajgc tarcia ze strony klientow.
2. Skoncentruj sie na wspdlnym celu: oboje chcecie, aby klienci mieli lepsze doswiadczenie.
3. Zadaj sobie konkretne pytanie dotyczgce tego, czego chcesz sie nauczyd.

A. Bardziej szczegdtowe pytanie mogtoby brzmied: , lle telefondw otrzymujesz w zwigzku z funkcjg X?”
lub ,Jak widzisz, gdzie uzytkownicy sg najbardziej zdezorientowani podczas wykonywania X?”

B. Bardziej ogdlne pytania moga brzmieé: ,Jakie rzeczy powtarzasz w kotko, jesli chodzi o uzywanie
produktu?” lub ,Jaka funkcja jest najwiekszym zrédtem Twoich zgtoszen do pomocy technicznej?”

Innym sposobem uzyskania danych od obstugi klienta jest uzyskanie pozwolenia na przegladanie
zgtoszen do pomocy technicznej. Jesli Twoja firma takowa posiada, odwiedZ jej internetowg
spotecznos¢ produktdw i zapisz, jakie problemy sprawiajg, ze uzytkownicy stale proszg o pomoc. Jesli
Twoja firma aktywnie uczestniczy w mediach spotecznosciowych wykorzystywanych do obstugi klienta,
mozesz zbiera¢ dane rowniez z tej przestrzeni. Kiedy juz stworzysz dobrg liste, przeanalizuj dane,
pogrupuj je wedtug cech i zobacz, gdzie pojawiaja sie wzorce!

Badz przygotowany podczas uprawiania etnografii

Etnografia to bogaty opis holistycznego kontekstu poprzez obserwacje, ktéra czesto koncentruje sie na
ludziach, ich srodowisku, interakcjach, artefaktach i ogdlnych celach. Praktyka etnograficzna pozwala
na badanie ,szerszego obrazu”, aby zyska¢ perspektywe i wyjasni¢ cele uczenia sie. Doglebna
obserwacja pozwala odkry¢ niuanse, ktére w przeciwnym razie mogtyby zostac¢ przeoczone, i zawsze
powinna by¢ potgczona z rozmowa koricowa, aby mie¢ pewnos¢, ze udokumentowane dane nie
zawierajg zadnych zatozen. Etnografia jest najskuteczniejsza, gdy jest prowadzona osobiscie.
Wywodzaca sie z nauk spotecznych praktyka etnograficzna stata sie podstawowag metodg badania
doswiadczen uzytkownika w kontekscie. Otwarty charakter obserwacji wymaga znacznych
przygotowan, zaczynajac od jasnego przedstawienia badania i celéw uczenia sie, a takze podzielenia
sie watkiem zaangazowania. tuk zaangazowania definiuje zamierzone interakcje zespotu badawczego
z uczestnikami. Aby przygotowad:

* Przekaz cel nauczania i zainteresowanie prowadzeniem etnografii: Przekaz uczestnikowi intencje sesji
z petng przejrzystoscia i zrozumieniem zasad panujgcych w jego otoczeniu (potacz sie bezposrednio ze
swoim uczestnikiem i nie komunikuj sie ,przez” kogos). Udokumentuj specjalne wymagania wymagane
przez odwiedzane $rodowisko (na przyktad brak butéw w domu, buty ze stalowymi noskami na
podtodze magazynu itp.).

* Okresl granice sesji: opisz zamierzony zakres zaangazowania, czas trwania obserwacji, poziom
interakcji (oraz to, czy dozwolone sg przerwy lub czy zadawane sg pytania podczas rozmowy
zamykajgcej) i na koniec, w jaki sposéb zebrane dane zostang wykorzystane. Stuchaj i dostosowuj sie
do probleméw w tuku, jesli to mozliwe. Przejrzystosé jest niezbedna do budowania zaufania.



* Dostosuj sie do wygody uczestnika: Uczestnicy oferujg swdj czas; badz przygotowany na dotgczenie
do nich, gdy zostang wykonane ich zadania. Wyslij zaproszenie na spotkanie dokumentujgce szczegoty
sesji.

* Podziel sie ostatecznym potwierdzeniem: Przypomnij uczestnikom dzien przed sesjg i ponownie
potwierdz harmonogram i przebieg zaangazowania. Upewnij sie, ze zesp6t badawczy i obserwatorzy

sprawdzajg logistyke spotkan oraz harmonogram przerw i miniodpraw. Ustal jasne oczekiwania co do
postepowania obserwatora.

* 7t6z swoj zestaw badacza, w tym:

- Dokumentacja przewodnia (Swiadoma zgoda, przewodnik po rozmowie kwalifikacyjnej i ¢wiczeniach
konczacych rozmowe kwalifikacyjng)

- Notatniki, schowek i przybory do pisania (analogowe/cyfrowe)

- Sprzet nagrywajacy i dodatkowe baterie (audio/fotografia/wideo, jesli jest to dozwolone)
- Oddzielny zegarek (jesli korzystanie z telefonu nie jest dozwolone)

- Szybkie, ciche i bezzapachowe odzywianie

Uczestnicy sg teraz w petni poinformowani, a sesje sg zaplanowane. Zaangazowanie etnograficzne
sktada sie zazwyczaj z trzech prostych krokdéw:

1. Rozpocznij od wycieczki: Przejdz sie po obszarze, w ktdrym przebywa uczestnik, i uzyskaj
szczegdtowe informacje dotyczace celu uczenia sie. Narysuj szybkg mape (do wykorzystania w
przysztosci), zaznaczajac ludzi, lokalizacje i obszary zainteresowan. Dokumentuj obserwacje z wielu
perspektyw.

2. Przeanalizuj ich zadania: Udokumentuj przestrzen i zadania uczestnikdw. Zwrd¢ uwage, co robig, z
jakich narzedzi i zasobdéw korzystajg oraz kto jest w to zaangazowany. Opisz kazdg czynnos$é i kazdy
,czasownik”. W swoich obserwacjach zastosuj strategie , kto, co, gdzie, kiedy, dlaczego i jak”. Nalezy
pamietac, ze poczatkowe obserwacje bedg bogate i szczegétowe. W miare uptywu czasu kodyfikuj
powtarzalne zadania, aby usprawnié¢ obserwacje. Towarzysz uczestnikowi podczas jego ruchu. Jesli
masz pozwolenie na przerwanie uczestnikowi, zadaj krétkie pytania wyjasniajgce i zt6z wieksze pytania
na rozmowe zamykajaca.

3. Zakoncz obserwacje: Podziekuj uczestnikowi za poswiecony czas i ustal oczekiwanie, ze rozmowa
zamykajgca rozwieje wszelkie pozostate pytania zwigzane z obserwacjg. Odtwdrz kontekst

pytania, ktore zadajesz podczas rozmowy zamykajgcej, aby przypomnie¢ uczestnikowi. Popros
uczestnika o przejrzenie zrobionych zdje¢ pod katem przejrzystosci danych i usuniecie wszelkich
uznanych za wrazliwe.

Praktyka etnograficzna skutkuje bogatymi kontekstowo i obszernymi danymi oraz korzysciami z
intensywnego i przejrzystego przygotowania. Zastosowanie tej metody skutkuje lepszg perspektywa
na badane osoby i ich otoczenie.

Zawsze wykonuj test swojego testu

Nigdy nie wiesz, co sie stanie, gdy potgczysz klikalny prototyp, skrypt testowy i plan testéw z
cztowiekiem, dlatego tak wazine jest, aby by¢ przygotowanym na nieoczekiwane. Gtéwnym celem
przeprowadzenia badan uzytkownikdw prototypu jest poznanie, co dziata, a co nie, w proponowanym
projekcie, co umozliwi podjecie Swiadomych decyzji dotyczgcych nastepnej iteracji projektu. Ostatnig



rzecza, jakiej chcesz, jest odwracanie uwagi zepsutym lub Zle ustawionym prototypem, skryptem
testowym lub planem testéw, ktérego mozna byto unikngé. W mojej pierwszej formalnej roli architekta
UX méj szef nalegat, abysmy znalezli czas na wykonanie prébnej préby wszelkich planowanych testéw
uzytecznosci. wzdrygnetabym sie; wystarczajgco trudno byto zrozumie¢ domene biznesows,
scenariusze uzycia i sposob, w jaki uzytkownicy moga korzysta¢ z naszej aplikacji dla przedsiebiorstw,
nie mowigc juz o przeprowadzeniu testu uzytecznosci. A na dodatek suchobieg? Juz czutem presje
przemyslenia wszystkich mozliwych $ciezek uzytkownika, zbudowania ich w klikalny prototyp i
koniecznosci napisania spdjnego planu testéw. Nadszedt dzied, w ktérym w koncu samodzielnie
przeprowadzitem testy uzytecznosci. Bytem tak pewny swoich umiejetnosci, ze pomyslatem, ze
poradze sobie, wykonujac jazde na sucho po potfudniu przed pierwszym dniem testéow. Kiedy
przechodzitem prébe prdbng, jedna rzecz po drugiej szta nie tak i powoli serce mi podeszto do stdp,
gdy ustyszatem w gtowie gtos mojego szefa mowiacy: , Wtasnie dlatego to robimy”. Skrypt testowy nie
pasowat do Sciezek, ktérymi podazat uczestnik testu prébnego; szczegdty scenariusza nie odpowiadaty
rzeczywistym scenariuszom uczestnika; a przejscie testu trwato zbyt dtugo. Spedzitem to popotudnie
gorgczkowo naprawiajgc rézne rzeczy i na szczescie test na zywo nastepnego dnia przebiegt
bezproblemowo. Nie moge sobie wyobrazi¢, jaka bytaby katastrofa bez tej préby. Pietnascie lat pdzniej
daje te samg rade mojemu zespotowi, zwtaszcza ze narzedzia do prototypowania sg potezniejsze,
zachowania interakcji bardziej subtelne, a cele testdw uzytecznosci bardziej ambitne. To sprawia, ze
sztuka koordynacji i przygotowania jest jeszcze trudniejsza. Bez wzgledu na to, jak duza czy mata jest
sesja badania uzytkownikow, poswiec troche czasu na wykonanie proby z kazdg osobg, ktédra moze
wypetnic¢ jg jako reprezentatywny uzytkownik:

* Upewnij sie, ze prototyp dziata na platformie, do ktdrej uczestnik ma dostep i ze wyswietla sie
poprawnie: Czy projekt dziata po drugiej stronie?

* Przeczytaj na gtos swdj scenariusz: Czy ma on sens dla osoby, ktéra go styszy? Czy co$ Ci umkneto?
Czy scenariusz i kolejno$¢ zadan ma sens?

* Poszukaj nieoczekiwanego: czy uczestnik proby prébnej wybrat jakies niezamierzone sciezki? Czy
dostosowanie prototypu jest wystarczajgco wazne, czy zamiast tego mozna go omowic?

* Upewnij sie, ze wszystko ze sobg wspodtpracuje: czy sg problemy, ktérych mozna byto unikngé podczas
konfiguracji, synchronizacji z prototypem, skryptem i/lub planem?

Daj sobie co najmniej pét dnia na reakcje na to, co sie pojawi, abys$ podczas prawdziwych sesji mogt
skupi¢ sie na tym, czego potrzebujesz, aby z nich wyciggnaé i nie zatowac, ze nie bytes lepiej
przygotowany. Nigdy nie mozesz wiedzieé, co sie stanie, gdy potgczysz cztowieka z klikalnym
prototypem, skryptem testowym i planem testdow, ale mozesz przynajmniej lepiej przygotowac sie na
to, co moze sie wydarzy¢, wykonujac test prébny. Nigdy nie pozwél im zobaczyé, jak sie pocisz!

Zaobserwowane zachowanie to ztoty standard

Jednym z najwiekszych bteddw popetnianych przez projektantéw (i zespoty) jest stuchanie klientéw —
to prawda, stuchanie klientéw. Co ja méwie? Czy chodzi o to, ze klienci sie nie liczg (nie! Klienci maja
ogromne znaczenie). Czy chodzi o to, ze ludzie nie s3 godni zaufania? (Wierze, ze wiekszo$¢ ludzi jest
godna zaufania). Problem w tym, Ze... Czesto istnieje luka — a czasem nawet przepas¢ — pomiedzy tym,
co ludzie méwig, a tym, co robig. Najmadrzejsi ludzie i zespoty skupiajg sie przede wszystkim na tym,
co robig ludzie. Spdjrzmy na kilka przyktadow. Jak oméwiono w Czesci V, Rozdziale 94, ludzie nie sg
dobrzy w przewidywaniu swojego przysztego zachowania. Przypomnij sobie swoje ostatnie
postanowienie noworoczne. Czy udato Ci sie to osiggngc? Jesli tak, jestes jednym z nielicznych — ludzie
sg notorycznie petni nadziei. Na przyktad miliony ludzi z optymizmem zapisujg sie na sitownie kazdego



grudnia. Jednak zaledwie miesigc pdzniej wiekszos¢ przestaje chodzi¢. Podcast Planet Money donosit
o sitowni, ktéra liczyta ogdétem 6000 cztonkéw, mimo ze obiekt mdgt pomiesci¢ tylko 300 oséb,
poniewaz wiekszos¢ w ogéle sie nie pojawiata. To, co chcemy zrobic i to, co faktycznie robimy, nie jest
tym samym. Jako profesjonalisci UX musimy uwzgledni¢ te luke podczas prowadzenia badan. Ludzie
nie tylko nie potrafig przewidzie¢ swojego przysztego zachowania; s réwniez niedoktadni w zgtaszaniu
swoich przesztych zachowan. Na przyktad wiele lat temu Intuit przejat firme ptacowa z niezbyt idealnym
doswiadczeniem. Przeprowadzilismy analize poréwnawczg zachowan i celowo poréwnalismy to, co
ludzie méwili, z tym, co faktycznie robili. W benchmarkingu duza préba klientéw wykonata szereg
zadan ptacowych (wydruk wyptaty, dodanie nowego pracownika). Zaraz po wykonaniu kazdego
zadania pytalismy klienta, czy sie udato, a takze odnotowywalismy, czy faktycznie wykonat czynnos¢
poprawnie. W niektérych przypadkach to, co ludzie mowili, byto prawdg (85% stwierdzito, ze
poprawnie dodato przelew bezposredni, a 85% faktycznie to zrobito). W innych przypadkach byli
bardzo odlegli od siebie (75% uwazato, ze prawidtowo wydrukowato wyptate, ale tylko potowa
faktycznie wykonata zadanie poprawnie; 80% uwazato, ze poprawnie dodato nowego pracownika, ale
mniej niz potowie faktycznie sie to udato). Na szczeScie zespdt podjat sie (bardzo potrzebnego)
przeprojektowania i podnidst rzeczywiste wskazniki sukcesu do poziomu $wiatowego (ponad 90%).
Gdyby zespot po prostu polegat na sukcesie, ktory sam zgtosit, z fatwosciag magtby pomingé
naprawienie bardzo ztego doswiadczenia. To, co ludzie mdwia, moze by¢ uwodzicielskie. Dane
pochodzgce z samoopisow sg tatwe do uzyskania i chcemy wierzy¢, ze ludzie sg doktadni. W Wells Fargo
czesto natrafiatem na dane okreslane mianem ,sukcesu”, podczas gdy w rzeczywistosci byt to jedynie
sukces zgtoszony przez samego siebie. Ponownie zaobserwowalismy rozbieznosci siegajgce 30%
miedzy tym, co ludzie mowili, a tym, co robili. Najlepsi projektanci i zespoty traktujg to, co mdwig
ludzie, z przymruzeniem oka. Co wiecej, budujg nawyki, ktére sprawiajg, ze zachowania sg na
pierwszym miejscu. Na przyktad skupiajg sie na faktycznych wskaznikach sukcesu jako kluczowym
wyniku. Moze to wynika¢ ze $ledzenia oprzyrzgdowanego kodu lub po prostu obserwacji ludzi
wykonujacych czynnosci ,,na wolnosci”. Gdy zespoty projektujg badania badawcze, sekcje dotyczace
robienia notatek beda celowo oznaczone etykietami ,,co ludzie méwig” i ,co ludzie robig”. Tworzenie
celowego i wyraznego wzmacniania zachowan klientow pomoze naszym zespotom przestaé polegaé¢ na
tym, co mdwig ludzie. Najtrudniejsze jest to, ze czasami to, co ludzie méwig i co robig, faktycznie sie
pokrywa. Niestety nie jesteSmy w stanie przewidzie¢, kiedy ludzie sg doktadni, a kiedy nie. Dane z
samoopiséw sg waznym zrddtem inspiracji kierunkowej, ale nie sg solidnym zrédtem rygoru. Dlatego
wszyscy bedziemy lepiej obserwowa¢, co robig ludzie. Obserwowanie zachowania danej osoby to
naprawde ztoty standard.

Ocen przydatnosc i celowos¢ na wczesnym etapie rozwoju produktu

Protokoty i najlepsze praktyki w testowaniu uzytecznosci zostaty zaprojektowane specjalnie w celu
wyszukiwania problemow. Jesli Twoje pytanie brzmi: ,Co przeszkadza komus$ w wykonaniu zadania?”
wowczas testowanie uzytecznosci jest wtasciwg metodg. Podejscie to z natury opiera sie na obserwacji
zachowan: uczeniu sie na podstawie tego, co ludzie robig, a nie na postawach i spostrzezeniach.
Koncentrujemy sie na znajdowaniu problemdw z uzytecznoscig, a metoda dziata swietnie. Jednakze,
chociaz tworzenie produktéw o wysokiej uzytecznosci jest zawsze celem, wyzwanie zwigzane z
tworzeniem udanych produktéw jest coraz bardziej ztozone. Dobra uzytecznosé jest oczekiwaniem.
Wyzwaniem jest teraz stworzenie produktdéw, ktdére wyrdzniajg sie na rynku i oferujg znaczgca wartosé.
Nie powinnismy koncentrowacd sie na problemach z uzytecznoscig na wczesnych etapach tworzenia
koncepcji, poniewaz wcigz okreslamy funkcje i zawartos¢. Zamiast tego powinnismy skupic¢ sie na
dopasowaniu do rynku produktu, ogdlnej uzytecznosci projektu, tym, jak dobrze bedzie on
odzwierciedlat marke firmy i potencjale dostarczania rzeczywistej wartosci. Na przykfad:



* Jakich danych brakuje, ktdre mogg pomac klientom w podjeciu Swiadomej decyzji?

* Czy branding odzwierciedla pozgdane cechy?

* Czy ogdlna organizacja tresci jest zgodna z perspektywa klienta?

* Ktére koncepcyjne podejscie do problemu projektowego najlepiej przeméwi do klientow?
* Jak projekt wpasowatby sie w przeptyw pracy klienta?

* Jaki poziom personalizacji lub grywalizacji bytby odpowiedni dla produktu?

Aby odpowiedzie¢ na te pytania, moglibysmy przejs¢ do badan podstawowych, zanim stworzymy
jakiekolwiek szkice projektowe. Jednak w dzisiejszej kulturze biznesowej zorientowanej na Agile
znalezienie czasu na dogtebne badania potrzebne do uzyskania odpowiedzi na te pytania z
wyprzedzeniem moze stanowi¢ wyzwanie. Ponadto uczestnikom badania moze by¢ trudno wyrazic
swojg perspektywe bez reakcji na jakas koncepcje lub artefakt. Aby nadac¢ kontekst, mozemy pokazaé
uczestnikom szkic, prototyp lub kompozycje projektowg i zebraé¢ opinie. To podejscie zaczyna
przypominac testowanie uzytecznosci: sesje jeden na jednego z moderatorem i artefaktami projektu.
Jednak badanie przydatnosci i celowosci nie jest testowaniem uzytecznosci — nie prébujemy tylko
znalez¢ btedéw w uzytecznosci. Zamiast tego chcemy oceni¢ potencjalng wartos¢ i podejscie do
projektu. Aby to osiggna¢, nadal mozemy pozwoli¢ uczestnikom przejs¢ przez projekt, ale musimy
zmodyfikowac¢ podejscie. Kuszgce moze by¢ po prostu zapytanie uczestnikéw badania: ,Co sgdzisz o
tej stronie?” Jednak bez odniesienia lub wczesniejszego doswiadczenia uczestnicy prawdopodobnie
nie zaoferujg prawdziwego krytycznego myslenia. Kuszagce moze by¢ rowniez pytanie: ,Czy uzytbys
tego?” To podejscie jest z natury btedne, poniewaz ludzie notorycznie zle przewidujg swoje przyszte
zachowanie. Ocena przydatnosci i celowosci proponowanej koncepcji wymaga od nas $wiadomego
wprowadzenia uczestnika w odpowiedni sposéb myslenia, aby mogt zaoferowad krytyczne myslenie i
zapewnienie struktury namacalnej informacji zwrotnej. Podczas tworzenia skryptow i protokotéw
nalezy wzigé¢ pod uwage nastepujace najlepsze praktyki, aby ocenié przydatnosé i celowosc:

* Przed pokazaniem projektéw wyraznie popros uczestnikdw, aby omoéwili biezgce problemy i potrzeby
oraz opowiedzieli historie o wyzwaniach z przesztosci, aby ustali¢ sposéb myslenia i punkt odniesienia
do oceny.

* Przypomnij uczestnikom ich historie i oczekiwania podczas przegladu projektu i wykorzystaj te
punkty, aby sktoni¢ do uczciwej oceny nowego projektu.

* Wykorzystaj ustrukturyzowane protokoty informacji zwrotnej, takie jak karty reakcji produktu, kolaze
lub karty emocji, aby pobudzi¢ dyskusje na temat proponowanego projektu.

* Preferuj ,,zadania” kierowane przez uczestnikdw i eksploracje koncepcji projektowych.

* W pytaniach podsumowujacych ktadZ nacisk na pytania dotyczace personalizacji — na przykfad:
,,Gdyby mozna byto to spersonalizowac specjalnie dla Ciebie, co by to obejmowato?”

Odkrywanie postaw i preferencji klientow juz na etapie wczesnych koncepcji projektowych jest sztuka.
Swiadomie modyfikuj tradycyjne protokoty testowania uzytecznosci, aby odkry¢ spostrzezenia, ktére
moga pomadc Twojemu zespotowi.

Poznaj podstawowe elementy badan uzytecznosci

Badania uzytecznosci sg jedng z podstawowych metodologii badan UX. Obejmujg one moderatora
prowadzgcego uczestnika przez uporzagdkowang serie zadan dotyczacych interfejsu i/lub prototypu. W



trakcie swojej kariery mozesz zostaé poproszony o przeprowadzenie badan uzytecznosci na wtasnych
prototypach lub prototypach stworzonych przez innych, lub moze zaistnie¢ potrzeba wykorzystania
wynikéw badan — dlatego tak wazne jest, aby zna¢ podstawy badan uzytecznosci i kiedy sg
odpowiednie. Przeprowadzamy badania uzytecznosci, aby dowiedzie¢ sie, czy funkcjonalnosé
interfejsu (1) jest zgodna z oczekiwaniami uzytkownikdéw i (2) utatwia przejscie przez przeptyw pracy.
Przeprowadzanie tych badan na wczesnym etapie (i czesto) w trakcie cyklu zycia produktu pomaga,
aby produkt byt bardziej przyjazny dla uzytkownika od samego poczatku, co pozwala unikngé
pdziniejszych kosztownych przeprojektowan. Badania uzytecznosci sktadajg sie z trzech gtéwnych
elementow:

1. Zadania: Majac interfejs z jednej strony i cele badawcze/biznesowe z drugiej, ustal najwazniejsze
zadania, ktore uczestnicy bedg wykonywaé, i udokumentuj prawidtowe/pozadane s$ciezki. Jesli
pracujesz z prototypem zaprojektowanym przez kogo$ innego niz Ty, sprawdz, czy napisane Sciezki sg
poprawne i mozliwe do osiggniecia. Upewnij sie, ze kazde zadanie jest proste i ma jeden cel. Jesli w
zadaniu uczestnicy robig zbyt wiele rzeczy, prawdopodobnie nalezy je podzieli¢ na drugie zadanie.

2. Moderacja: Moderacja pod katem uzytecznosci rézni sie nieco od tej w przypadku wywiaddow z
uzytkownikami. Tutaj prowadzisz uczestnika przez liste zadan i pytania, zamiast utatwiaé bardziej
naturalng rozmowe, jak w przypadku wywiadéw z uzytkownikami. Kluczem do moderacji jest badanie
interesujgcych ciekawostek i wielokrotne zadawanie pytan, dlaczego tak sie dzieje, aby odkryc
pierwotne przyczyny. Podczas badan uzytecznosci moderatorzy musza zachowaé réwnowage miedzy
ciszg podczas obserwacji, zadawaniem pytan we witasciwym czasie i robieniem notatek na temat
kluczowych elementéw.

3. Uczestnicy: Aby zebra¢ dane, ktére doktadnie wykorzystajg Twdj projekt, musisz zrekrutowac
odpowiednich uczestnikdw. Tworzgc jasne i precyzyjne kryteria selekcji (patrz cze$¢ V, rozdziat 88), Ty
lub Twoja agencja rekrutacyjna bedziecie w stanie skutecznie dotrze¢ do wtasciwej populacji dla
swojego badania. S to trzy podstawowe elementy badan uzytecznosci. Nastepnie rozwaz nastepujgce
wskazoéwki, aby przeprowadzi¢ ptynne pierwsze badanie uzytecznosci:

1. Prototypy: Zdobadz prototyp jak najszybciej. Badacze pracujacy z prototypami czesto dostajg je
dopiero w ostatniej chwili, co nie sprzyja efektywnym badaniom. Aby zwiekszy¢ prawdopodobieristwo,
e poswiecisz wystarczajagco duzo czasu na prace nad prototypem, upewnij sie, ze twoi
wspotpracownicy projektowi lub klienci wiedzg, ze potrzebujesz czasu na poznanie dziwactw prototypu
i prawidtowo udokumentowaj, czego oczekujesz od uczestnikéw.

2. Piloci: Przeprowadz pilotaz ze wspétpracownikiem, przyjacielem lub cztonkiem rodziny. Pomoze to
w okresleniu czasu i rytmu, a takze odkryje wszelkie poczatkowe punkty sporne lub btedy w prototypie,
dzieki czemu bedzie mozna je oznaczyé przed wtasciwym dniem nauki. Pilotaz pomaga zapewnic udany
pierwszy dzien nauki.

3. Rekrutacja: Gdy tylko poznasz kryteria selekcji, rozpocznij rekrutacje. Aby zwiekszy¢
prawdopodobienstwo rekrutacji wtasciwych uczestnikéw, nalezy odczekaé co najmniej dwa tygodnie
pomiedzy zakonczeniem badania przesiewowego a rozpoczeciem badania. Wtasciwa rekrutacja jest
czasochtonna, ale warto. Jesli wspétpracujesz z agencjg rekrutacyjng, umow sie z nig na spotkanie
inaugurujgce projekt, aby odpowiednio ustali¢ oczekiwania. Ciepte przekazanie jest kluczem; samo
wystanie do nich e-maila z pro$ba o rozpoczecie rekrutacji prowadzi do nieporozumien w komunikacji.

Oczywiscie badania uzytecznosci to znacznie wiecej, ale kiedy opanujesz te podstawowe elementy i
wskazowki, bedziesz przygotowany do przeprowadzenia znaczacych badan uzytecznosci, ktore
doprowadzg do praktycznych spostrzezen dla Ciebie i Twojego zespotu.



Nie lekcewaz sity wspétpracownikéw jako uczestnikow uzytecznosci

W rozwoju produktéw cyfrowych czynnikiem sukcesu sg iteracyjne i ciggte testy. Jednak prowadzenie
badan z grupa docelowg moze by¢ czasochtonne i kosztowne. Cenng alternatywg jest testowanie
produktéw z kolegami spoza projektu. Mozna ich tatwo pozyskac i przekazg Ci odpowiednig informacje
zwrotng na temat uzytecznosci Twojego produktu. Bo jesli produkt nie zadziata u Twoich
wspotpracownikéw, nie sprawdzi sie réwniez u Twoich klientéw. Zwtaszcza jesli masz produkt, dla
ktorego trudno jest pozyskaé¢ grupe docelowa, niezbedne s3 badania uzytecznosci ze
wspotpracownikami. Kiedy zaczynaliSmy pracowaé w naszej organizacji w sprintach, badania
uzytkownikéw zawsze byty wyrzucane z planowania sprintéw, poniewaz rekrutacja naszych klientow
byta zawsze czasochtonna i zmudna. Mamy réwniez ograniczong liczbe wszystkich klientéw, dlatego
musimy madrze wykorzystywac ich czas. Doprowadzito to do problemoéw z szybkim przeprowadzaniem
iteracyjnych badan uzytecznosci z klientami, co moze oznaczac koniec szybkich badan. Podczas naszych
dwutygodniowych sprintéw chcieliSmy w sposéb ciggly testowaé mate iteracje. ZaczeliSmy wiec
przeprowadzaé badania uzytecznosci z kolegami z innych dziatdw, czy to ksiegowosci, zakupow, czy
innego obszaru organizacji. Do kazdego sprintu rekrutowalismy pieciu wspotpracownikow i
testowalismy nasz produkt w matych 15-minutowych sesjach. Na kazdg sesje przytaczali sie inni
koledzy. Udato nam sie ulepszy¢ nasz produkt, zanim przetestowalismy go z klientami, oszczedzajac ich
na badania ksztattujgce o wyziszej stawce. Bez tych wstepnych badan z kolegami mielibysmy dzi$
znacznie nizszg jakos¢ produktow. Sukces mozna osiggnac poprzez ciggtosé. Te trzy wskazéowki pomoga
Ci osiggnac sukces w testowaniu ze wspotpracownikami:

1. Zbuduj baze danych uczestnikdw wewnetrznych, aby$ mogt ich tatwo i szybko zrekrutowaé: W ten
sposdb mozesz mieé pewnosé, ze masz jak najwiecej kontaktéw, ktore chcg przetestowac produkty, a
ty unikaj irytowania kolegdw, ktérzy nie chcg brac udziatu.

2. Zrytualizuj badanie: Utatw zespotom i uczestnikom planowanie sesji tak bardzo, jak to mozliwe. Na
przyktad mozesz zaplanowac sesje co drugi pigtek. W ten sposéb zespoty wiedzg, kiedy obiekt testowy
musi by¢ gotowy, a uczestnicy badania majg $wiadomos$é, ze muszg poswiecic¢ czas na badania.

3. Zorganizuj wydarzenie spotecznosciowe: co kwartat organizujemy duze wydarzenie o nazwie Rynek
testow uzytecznosci. Rozstawione sg stoiska targowe, na ktérych zespoty oferujg swoje produkty do
testéw. Uczestnicy mogg przechodzi¢ od stoiska do stoiska i przeprowadzac tyle testow produktéw, ile
chca. Wazne jest jednak, aby sesja nie trwata dtuzej niz 5-10 minut. Najlepszg rzecza w Marketplace
jest to, ze zespoty mogg wymieniac sie miedzy sobg wiedza, a wspotpracownicy mogg testowac rézne
produkty przy niewielkim wysitku. Najwiekszy efekt jest taki, ze budujesz i wzmacniasz swoj3
spotecznosc.

Testuj swdéj produkt tak czesto, jak to mozliwe. Badania uzytecznosci przeprowadzone ze
wspotpracownikami nie zastgpig oczywiscie opinii klientéw. Pomaga jednak ulepszyé Twdj produkt.
Wykorzystaj wczesniej opinie swoich wspdtpracownikdéw, aby zarezerwowac czas klientéw na wstepne
badania ksztattujgce i opinie na temat prototypdéw o wyzszej jakosci.

Uwszglednij osoby niebedace uzytkownikami w swoich badaniach uzytkownikéw

W przypadku badan produktéw najtatwiejszym sposobem rekrutacji uczestnikdw jest czesto kontakt z
istniejgcymi uzytkownikami. Chociaz interakcja z klientami jest wspaniata, wiele zespotéw
projektowych zatrzymuje sie na tym i traci mozliwos¢ uczenia sie od osdb niebedacych uzytkownikami.
By¢ moze Twoj zespot potrzebuje swiezych pomystéw lub Twoja firma wkracza na nowe rynki. By¢



moze Twoi obecni uzytkownicy sg zbyt niechetni zmianom, aby przekazywac bezstronne opinie.
Zrownowazona strategia badan UX czesto obejmuje osoby niebedace uzytkownikami — osoby, ktore
obecnie nie korzystajg z Twojego produktu, ale potencjalnie mogtyby.

Osoby niebedgce uzytkownikami mogg pomaéc odkry¢ luki

Obecni uzytkownicy przekazujg przydatne uwagi w niektdrych kontekstach, ale od osdb niebedacych
uzytkownikami mozna sie wiele nauczyc¢. By¢ moze sg to byli uzytkownicy — dlaczego przestali? Moze
korzystajg z ustug konkurencji — co im sie w tym podoba, a czego nie? Kiedy przeprowadzatem badania
UX w firmie Swiadczacej ustugi finansowe, przeprowadzilismy wywiady z osobami niebedgcymi
uzytkownikami, ktére interesowaty sie finansami osobistymi, ale nie korzystaty z ofert tej firmy.
Dowiedzielismy sie, ze niezaleznie od konkretnych cech produktu lub wyksztatcenia, czasami ludzie nie
lubig tradycyjnego inwestowania, poniewaz jest to sprzeczne z ich osobistymi wartosciami, takimi jak
czerpanie zyskow z branz, ktére szkodzg srodowisku lub spoteczenstwu. Gdybysmy przeprowadzili
wywiady tylko z obecnymi klientami, nie udatoby nam sie zrozumie¢, dlaczego niektérzy ludzie unikaja
inwestowania.

Osoby niebedace uzytkownikami mogg uzupetniaé badania uzytkownikéw

Niektérzy nieuzytkownicy nie korzystajg z produktu, poniewaz nie sg ekspertami w specjalistycznej
dziedzinie. Dlaczego przejmujemy sie tymi ludZzmi? Czasami dostep do wyspecjalizowanych odbiorcéow
moze by¢ trudny lub kosztowny. Badania przeprowadzane z udziatem oséb niebedacych
uzytkownikami mogg uzupetnia¢ badania przeprowadzane z udziatem doswiadczonych uzytkownikow.
Pracowatem kiedys z firma zajmujaca sie oprogramowaniem, ktérej uzytkownicy zarzadzali farmami
zamknietymi. Wiekszos¢ badan przeprowadzono z obecnymi klientami, na przyktad uzyskujgc opinie
na temat nowych funkgcji lub odwiedzajac placéwki, aby dowiedziec sie, jak oprogramowanie pasuje do
przeptywdw pracy. Jednak grupa wyspecjalizowanych uczestnikdw byta niewielka i nie chcielismy
wielokrotnie  niepokoi¢ tych samych klientéw. Uzupetnilismy badania nieekspertami,
nieuzytkownikami, aby uzyska¢ opinie, na przyktad na ogdlnodostepnej stronie internetowej,
jednoczesnie zapisujgc opinie klientow dla rzeczy ,w Srodku”. (gra stéw nie zamierzonal) Osoby
niebedace uzytkownikami mogg zapewni¢ wglad w aspekty projektu, ktére nie wymagajg wiedzy
merytorycznej, jesli jest to bezpieczne. Uzycie ogdlnej puli uczestnikdw zamiast ekspertéw do
testowania zadan, takich jak zaktadanie konta lub wyszukiwanie ogdlnych informacji w ramach
produktu, takich jak szczegéty profilu, moze byc¢ szybsze i tatwiejsze.

Jak uwzgledni¢ osoby niebedace uzytkownikami

Prowadzenie badan z osobami niebedgcymi uzytkownikami ma wiele zalet, ale moze by¢ trudne. Oto
kilka sposobdw na osiggniecie sukcesu:

* Rozwaz cele badawcze i okresl, kiedy wymagajg tego badania
- obecni uzytkownicy (na przyktad w celu zrozumienia biezgcych przeptywoéw uzytkownikéw)

- bardziej ogdlna grupa odbiorcow, niebedgca uzytkownikami (na przyktad w celu oceny mozliwosci
uczenia sie Twojego produktu)

- potgczenie obu (mozesz na przyktad chcie¢ zrekrutowaé 7 uzytkownikéw i 3 nieuzytkownikéw na 10
rozmoéw kwalifikacyjnych)

* Rekrutacja osdb niebedgcych uzytkownikami moze by¢ trudna. Wspdtpracuj z agencjg rekrutacyjng
lub wykaz sie kreatywnoscig, szukajgc uczestnikéw online (np. w mediach spotecznosciowych) lub
osobiscie.



* Popro$ potencjalnych uczestnikdw o wypetnienie ankiety dotyczacej odpowiednich zachowan,
motywacji, narzedzi i tak dalej. Pomoze Ci to okresli¢, kto pasuje do profilu uzytkownika, czy korzysta
juz z produktu, czy tez z czego$ innego.

* Jesli produkt wymaga specjalistycznej wiedzy, przekaz z géry informacje instruktazowe osobom
niebedgcym uzytkownikami, takie jak kontekst uzycia, kim zazwyczaj sg uzytkownicy i wszelki zargon,
ktory mogg potrzebowad. Strategiczne badania uzytkownikéw czesto wymagajg rekrutacji spoza
klientéw Twojego produktu, aby pomdc Ci odkry¢ luki w wiedzy lub uzupetnié¢ badania z obecnymi
uzytkownikami. Wymaga to dodatkowego wysitku, ale zapewnia solidniejsze i bardziej zrdwnowazone
zrozumienie doswiadczenia uzytkownika z produktem.

Zaplanuj badania uzytkownikoéw za pomoca tablicy pytan klientow

W czasach, gdy firmy skupiajg sie na swoich klientach, zakotwiczenie planéw rozwoju produktu wokét
klienta ma kluczowe znaczenie. Czesto jednak problemdw zgtaszanych przez klientéw jest tak wiele, ze
zespoty mogg by¢ przyttoczone. Sposobem pomocy zespotom w planowaniu i ustalaniu priorytetéw
badan uzytkownikdw jest platforma zwana Tablicg pytan klientow.

Oto piec korzysci ptynacych z Tablicy pytan klientow:

1. Koncentruje rozmowy na problemach klienta

2. Tworzy priorytetowy i dostosowany do interesariuszy portfel badan

3. Konfiguruje spostrzezenia uzytkownikéw tak, aby byty bardziej skuteczne i wptywowe
4. Pomaga zespotom powigzaé pytania klientdw z metodami badawczymi

5. Zacheca do myslenia i kultury badan uzytkownikéw

Tablica pytan to po prostu tablica, na ktérej zespdt umieszcza wszystkie swoje pytania zwigzane z
klientem i jego doswiadczeniami z Twoim projektem. Oto jak korzystac z tego frameworka:

1. Przygotuj sie: Pierwszym krokiem jest upewnienie sie, ze cztonkowie Twojego interdyscyplinarnego
zespotu rozumiejg cel ¢wiczenia. Wyslij zaproszenie do kalendarza, przygotowujac ich do przemyslenia
pytan klientéw, jakie mogg miec. Na przyktad pytanie moze brzmiec¢: ,Jak tatwo jest uzytkownikom
korzystaé z tworzonej przez nas funkc;ji?”

2. Podpowiedz: Podczas sesji popros$ cztonkdw zespotu, aby zapisali swoje pytania na karteczkach
samoprzylepnych. Wirtualne tablice tez dziatajg!

3. Omowecie i potgczcie w grupy: Popros jednego z cztonkédw zespotu, aby wyjasnit swoje pytanie i
umiescit karteczke w centralnym miejscu. Nastepnie popros$ wszystkich, ktdrzy majg podobne pytanie,
0 umieszczenie swojej karteczki obok pierwszej. Wykonujac to mapowanie powinowactwa w czasie
rzeczywistym, cztonkowie zespotu beda zachecani do omawiania wspdlnych danych, ktérych
potrzebuja, aby zrozumie¢ klienta.

4. Postawa a zachowanie: Stwdrz postawe do zachowania oznaczong osig X, od lewej do prawe;.
Nastepnie zapytaj zespodt, czy kazda grupa pytan dotyczy tego, co méwi klient, czy tego, co faktycznie
robi. Umies¢ pytania ,mdwigce” po lewej stronie; to sg pytania dotyczace postawy. Umies¢ pytania
dotyczace ,robienia” po prawej stronie; sg to pytania obserwacyjne i behawioralne.

5. Jakos¢ kontra ilos¢: Utwdrz o$ Y oznaczong jako jakosciowa do ilosciowej, od géry do dotu.
Powinienes teraz mie¢ macierz 2x2. Zapytaj zespdt, czy grupy pytan dotyczg ustalenia, dlaczego co$
moze sie dziac. Sg to pytania jakosciowe, poszukujgce spostrzezen; umiesé je w lewym gérnym lub



prawym kwadrancie, w zaleznosci od ich poziomej pozycji w kroku 4. Lub jesli grupy pytan dotycza
tego, jak czesto cos sie dzieje, sg to pytania ilosciowe i przechodza do lewego lub prawego dolnego
kwadrantu, w zaleznosci od ich poziomu pozycja w kroku 4.

6. Gtosowanie: Powinny teraz istnie¢ grupy pytan w czterech ¢wiartkach. Niech zespét zagtosuje, ktéry
klaster jest najwazniejszy do zbadania w pierwszej kolejnosci.

7. Przyporzadkuj pytania do metod: Kazda ¢wiartka macierzy ma rézne metody badan uzytkownikéw
w celu zebrania potrzebnych danych:

* Odkrywanie spostrzezen (u gory po lewej): Wywiady z klientami i badania pamietnikéw to metody
radzenia sobie z pytaniami dotyczgcymi postaw.

* Obserwacja uzycia (u géry po prawej): Badania uzytecznosci i Sledzenie wzroku to metody
rozwigzywania pytan obserwacyjnych i behawioralnych.

* Sprawdzanie spostrzezen (na dole po lewej): sortowanie kart i ankiety to metody ilosciowego
okreslania i weryfikowania postaw klientéw.

* Walidacja uzycia (na dole po prawej): Analityka produktu i testy A/B to metody, w przypadku ktérych
te pytania pozwalajg okresli¢ ilosciowo i zweryfikowaé obszary problematyczne w uzytkowaniu.

Przenoszenie pytan na Scianie pomaga zespotom zanurzy¢ sie w przestrzeni problemowej. Tablica
pytan klientéw jest czescig zestawu narzedzi badacza uzytkownika, ale moze by¢ wykorzystywana
przez zainteresowane strony do generowania pomystow do eksploracji projektu. Pomaga zespotowi
¢wiczy¢ podejmowanie proaktywnych krokow w kierunku uczenia sie, poniewaz gdy praca jest juz
sprawdzona i oparta na badaniach klientdw, interesariusze produktu maja wieksze zaufanie do
szerszego zakresu pracy.

Gdyby projektowanie pytan do ankiety byto fatwe, nie bytoby zadnych $mieciowych danych

Ankiety to szybki, skuteczny i popularny sposéb uzupetniania i weryfikowania danych jakosciowych. To
jedna z najbardziej dostepnych metod iloSciowych, jakie mozesz zastosowaé, ale ankieta to co$ wiecej
niz tylko szybkie pisanie pytan. Sposéb projektowania pytan moze znaczaco wptyngé na waznosc
Twoich badan. Przygotowatem ankiete, aby dowiedziec sie, w jaki sposéb mdj pracodawca korzystat z
naszej firmowej bazy wiedzy i forum spotecznosci. Myslatem, ze wiem, co robie, projektujac pytanie
zamkniete z opcjg odpowiedzi , wpisz swojg odpowiedz”. Ale potem poczutem zapach witasnych
$mieciowych danych. Moje pytanie (Smieci w): Czy odsytasz instruktoréw lub uczniéw do bazy wiedzy
i forum spotecznosci, aby uzyska¢ pomoc w ich zakresie odpowiedzi? Moje odpowiedzi (wyrzué Smieci):
Tak, Nie, Czasami Czescig projektowania pytan do ankiety jest podjecie decyzji, czy uzy¢ pytan
otwartych (respondenci odpowiadajg wtasnymi stowami), czy pytan zamknietych (respondenci
wybierajg sposrdd zestawu opcji). Jesli Twoim celem jest osiggniecie istotnosci statystycznej, zbierz
dane od duzej populacji docelowej za pomocg pytarh zamknietych. Gdybym moégt dzis powiedzie¢
miodszej sobie, jak przepisa¢ to pytanie, skonstruowatbym je jako zamkniete, pogrupowatem w
osobne pytania i wyeliminowatem wiodgce sformutowanie:

Czy odsytasz instruktorow do Bazy Wiedzy? Tak | NIE
Czy odsytasz instruktorow do Forum Spotecznosci? Tak | NIE

Dzieki takiemu projektowi pytan moge poréwnaé czestotliwosc, z jaka firma odsyta instruktoréw do
bazy wiedzy i do forum spotecznosci. W zaleznosci od odpowiedzi moge rozdzieli¢ pytanie na pytanie:



Dlaczego? i uchwy¢ motywacje i postawe stojgcg za zachowaniem. Oto kilka najlepszych praktyk
dotyczacych tego, co nalezy robié, a czego unikac przy projektowaniu pytan do ankiety.

Tworzenie pytan

Pytaj o jedng rzecz na raz. Pogrupuj pytania na ten sam temat i przejdz od ogdlnych do szczegétowych
w przypadku pytan na ten sam temat. Dobrze jest zadawac pytania zamkniete, aby zebra¢ dane
ilosciowe, a nastepnie zadaé pytania otwarte, aby zrozumiec¢ dlaczego — co wymaga kodowania
odpowiedzi w celu znalezienia tematow i ilosciowego okreslenia wynikéw. Jesli nie masz pewnosci co
do zakresu odpowiedzi, rozwaz pytania otwarte i uporzadkuj pytania tak, aby na poczatku byty tatwe
pytania, a na koncu pytania trudne/wrazliwe. Na koniec, na samym poczatku umie$é pytania
odnoszace sie do tematdw zawartych w czesci wprowadzajgcej ankiety. Unikaj i — moze zamienic
jedno pytanie w dwa. Trzymaj sie z daleka od wiodgcych lub obcigzonych pytan. Nie uzywaj
pojedynczych ani podwdjnych negatywdw. Unikaj pytan, ktdre opierajg sie na pamieci wydarzen lub
zakreséw czasu z przesztosci lub ktére przewidujg przysztosé.

Pytania dotyczace sformutowan

Uzywaj prostych i znanych stéw. Stosuj prostg skfadnie i éwicz konkretne i konkretne terminy w
przeciwienstwie do abstrakcyjnych i ogdlnych sformutowan. Unikaj uogdlnionych terminow i
absolutéow (zawsze, nigdy). Unikaj zargonu, stéw technicznych i slangu. Nie uzywaj stow o
dwuznacznym znaczeniu; chcesz, aby wszyscy respondenci interpretowali pytania w ten sam sposéb.

Tworzenie opcji odpowiedzi

Uzyj odpowiedzi rozgatezionych, aby pominac i wyswietli¢ odpowiednie pytania. Skala Likerta od 5 do
7 punktow jest stata i wiarygodna. Uwzglednij opcje Nie dotyczy lub Nie uzywaj jako odpowiedzi, aby
uniemozliwi¢ respondentom pomijanie pytan. Unikaj méwienia , nie wiem” — badania pokazuja, ze
ludzie wybieraja to ze wzgledu na ambiwalencje i samoobrone. Sprawdz, czy odpowiedzi nie naktadaja
sie na siebie (na przyktad 5—-10 minut i 10—15 minut). Wszyscy dazymy do czystych danych. Jakos¢
odpowiedzi w ankiecie jest tak dobra, jak konstrukcja pytan. Aby upewnic sie, ze podgzasz wtasciwg
droga, zawsze przeprowadzaj pilotazowe testy swoich ankiet i powtarzaj je, az bedg gotowe do
uruchomienia. Nawet najlepszym z nas trzeba powiedzie¢, zeby wyniesli Smieci!

Wiasciwy selekcjoner przygotuje rekrutacje i badania tak, aby odnies¢ sukces

Screener to zestaw pytan stuzgcych do selekcji uczestnikoéw do dziatania badawczego. Dobre badania
zaczynajg sie od rozmowy z ,,wtasciwymi” odbiorcami i wazne jest opracowanie precyzyjnego narzedzia
przesiewowego, aby znalezé najlepszych uczestnikéw.

Zdefiniuj i opisz swoje kryteria

Zacznij od zdefiniowania, a nastepnie ustalenia priorytetéw demograficznych i zachowan, jakie chcesz
mie¢ dla uczestnikdw, w oparciu o cele badawcze. Chcesz porozmawiac¢ z uzytkownikami Androida?
Osoby podrdzujace za granice? Ustalenie priorytetéw kryteriow pomoze, jesli po rozpoczeciu rekrutacji
bedziesz musiat pdjsé¢ na kompromis. Uzywaj konkretnych miar zamiast niejasnych terminéw, ktére
mogtyby by¢ rdznie interpretowane przez respondentéw. Nastepnie rozwaz sytuacje zwigzang z Twoim
badaniem i o to, o co bedziesz prosi¢ uczestnikdéw. Czy muszg wyrazi¢ zgode na udostepnienie aplikacji
swojej lokalizacji? Uzywaj pytan otwartych, aby ocenié¢ zdolnos$¢ respondenta do wyrazania swoich
mysli, co jest niezbedne w przypadku wywiadéw. Na koniec okresl dowolne limity lub kombinacje
kryteridw. Chcesz, zeby potowa Twoich respondentéw to obecni klienci? Czy chcesz mieszanke grup



wiekowych lub lokalizacji? Masz teraz zarys kryteridéw selekcji gotowy do sprawdzenia przez Twoj
zespot:

* Korzysta z telefonu z systemem Android (koniecznie)
* Podrdzowat za granice w ciggu ostatnich szesciu miesiecy
* Korzystanie z aplikacji
- 50% korzystania lub aplikacji przynajmniej raz w miesigcu
- 50% nie korzysta z naszej aplikacji
* Wiek
- 25% to osoby w wieku 18-25 lat
- itp.
Okresl metode zadawania pytan

Typowe metody zatrudniania osoby przesiewowej obejmujg ankiety internetowe, rozmowy
telefoniczne lub odpowiedzi wideo. Czasami narzedzie badawcze blokuje Cie w wybranej metodzie
rekrutacji. Wiele narzedzi do zdalnego testowania wymaga automatycznej kontroli, podczas ktérej nie
ma mozliwosci przegladania odpowiedzi i recznego dopuszczania lub dyskwalifikowania
respondentéw. Nie ma ,najlepszej” metody — musisz zdecydowad, ktéra bedzie dla Ciebie
odpowiednia, na podstawie ilosci czasu i pieniedzy, ktérymi dysponujesz. Wiecej informacji na temat
pracy z rekruterami znajdziesz w nastepnym rozdziale.

Napisz pytania przesiewowe

Po zdefiniowaniu kryteriéw i metody selekcji nadszedt czas, aby zacza¢ pisac¢ pytania weryfikacyjne.
Bedziesz chciat uzywad jezyka znanego respondentom — jesli zwracasz sie do ogétu spoteczenistwa,
unikaj akroniméw i zargonu. Zawsze dawaj odpowiedzi na pytania weryfikacyjne — dotacz opcje ,Zadne
z powyzszych” lub ,Wole nie odpowiadac¢”. Te same zasady, ktdre odnoszg sie do dobrego
projektowania ankiet, odnoszg sie do osdb przeprowadzajgcych selekcje. W idealnym przypadku
najbardziej restrykcyjne pytania weryfikacyjne powinny pojawi¢ sie na poczatku weryfikatora. Chcesz
jednak unikna¢ ,,oddawania” odpowiedzi na pytania. Na przyktad podczas rekrutacji na konkretny
smartfon dobrym podejsciem jest rozpoczecie od szerokiego zakresu i zawezenie — zacznij od , Ktérego
z ponizszych urzadzen uzywasz regularnie?” a nastepnie zapytaj ,Jakiego typu smartfona uzywasz?”
Jesli jednak Twoje kryteria sg bardzo specjalistyczne, pomocne moze by¢ rozpoczecie od konkretnych
pytan. Upewnij sie, ze formatowanie pytania jest odpowiednie dla Twojej metody. Dtuga lista opcji jest
tatwa do odczytania na ekranie, ale nie jest idealna podczas stuchania przez telefon. Rozwaz
podzielenie pytan ,zaznacz wszystko” na wiele pytan ,tak/nie” w przypadku ekrandw telefondéw.
Podobnie jak w przypadku dobrego projektu, wazne jest powtarzanie pytan weryfikacyjnych. Podczas
badan mozesz zauwazy¢ luki w kryteriach zmiany dla nastepnego rekruta. Aby zaoszczedzi¢ czas na
przyszte dziatania badawcze, rozwaz utworzenie standardowego zestawu pytan dotyczgcych Twojego
produktu lub firmy jako punktu wyijscia.

Wybierz swoich uczestnikow

Jesli nie korzystasz z automatycznego narzedzia do sprawdzania, ostatnim krokiem bedzie wybranie
uczestnikow. Upewnij sie, ze wszyscy spetniajg Twoje poczgtkowe kryteria i ze wyczerpates limity.



Mozesz teraz przeprowadzi¢ badanie z wtasciwymi uczestnikami, ktérzy spetniajg Twoje kryteria
docelowe!

Poznaj najlepsze praktyki wspotpracy z rekruterem

Rozpoczynajgc nowy projekt UX wazne jest, aby okresli¢, czy bedziesz potrzebowaé dedykowanego
rekrutera uczestnikdéw. Wybierajgc rekrutera, zawsze powiniene$ upewnic sie, ze Twoj rekruter ma
wtasng baze danych. Wiekszos¢ uczestnikéw rekrutacji ma bardzo zréznicowang populacje oséb (wiek,
pte¢, pochodzenie etniczne, potozenie geograficzne, zawdd itd.) w okreslonym systemie plikdw lub
bazie danych, z ktérej mogg z tatwoscig korzysta¢ podczas wypetniania réznych typoéw badan. Ponadto
rekruterzy czesto korzystajg z innych medidw, takich jak media spotecznosciowe, internetowe fora
rekrutacyjne, witryny z ogtoszeniami o prace i poczta pantoflowa, aby rozpowszechni¢ swoje posty
wsrod odpowiednich odbiorcéow.

Zarzadzanie osig czasu i komunikacja miedzy rekruterem a klientem

Zarzadzanie czasem i komunikacja to kluczowe aspekty interakcji z rekruterem. Wiekszos¢ projektow
rekrutacyjnych jest realizowana w ramach napietych terminéw, dlatego rekruter bedzie musiat ustali¢
harmonogram dostosowany do potrzeb klienta. Komunikacja jest kluczem do wspodtpracy rekrutera i
klienta. Kiedy selekcja zostanie ukoniczona i przestana do rekrutera, rekruter bedzie musiat utworzy¢
harmonogram (Excel) i opublikowa¢ post (Word), aby zaprezentowac go w swojej bazie danych. Po
rozestaniu ogtoszenia i zebraniu odpowiedzi mozna rozpoczg¢ sprawdzanie rozméw telefonicznych.
Zwykle rekruter bedzie miat kilka pytan do klienta na temat rozbieznosci lub niespdjnosci u osoby
przeprowadzajacej selekcje, ktére moga pojawic¢ sie podczas rozmowy telefonicznej. Terminowa
odpowiedz na pytania rekrutera jest kluczowa dla przeptywu informacji. Po zapisaniu kilku uczestnikéw
do danego badania, rekruter przedle klientowi arkusz kalkulacyjny z danymi demograficznymi
uczestnikow i odpowiedziami oséb przeprowadzajgcych selekcje. Aktualizacje beda wysytane co kilka
dni az do zapetnienia badania. Wazne jest, aby klient jak najwczesniej przekazat informacje zwrotng na
temat uczestnikéw, ktérzy mogg nie odpowiadaé doktadnie kryteriom, poniewaz moze zaistniec¢
koniecznos¢ ich wymiany.

Potwierdzenie uczestnictwa

Po sfinalizowaniu rekrutacji za wystanie do panelu e-maili z potwierdzeniem odpowiada zazwyczaj
osoba rekrutujgca. List ten zazwyczaj zawiera godzine spotkania, lokalizacje, wskazéwki dojazdu,
formularze zgody i wszelkie niezbedne linki do logowania. Rekruter i klient zazwyczaj wspdlnie ustalajg
tresc listu i wysytajg go na okoto pie¢ dni przed kazdym spotkaniem. Aby mie¢ pewnos¢, ze udzielono
odpowiedzi na wszystkie pytania i wszyscy pojawig sie na spotkaniu, rekruter zadzwoni do kazdego
kandydata z przypomnieniem lub wysle SMS-a na dzien przed sesja.

Obowigzki na wezwanie

Twdj rekruter powinien spodziewac sie dyzuru przez caty czas trwania badania. Sg posrednikiem
pomiedzy klientem a uczestnikiem. Jesli w dniu badania pojawig sie problemy, obie strony skontaktujg
sie z rekruterem. Niektére komplikacje, ktére czesto sie pojawiajg, mogg obejmowac spdznianie sie
uczestnikow lub nieprawidtowe dziatanie taczy Zoom. Rekruter ma za zadanie zapewnic¢ sprawny
przebieg logistyki dla wszystkich stron przed, w trakcie i po sesjach.

Studiuj nastepstwa

Po zakonczeniu projektu istotne jest, aby klient przekazat rekruterowi informacje zwrotng. Koricowa
rozmowa telefoniczna lub e-mail to odpowiedni punkt koricowy wiekszosci projektéw UX. Mile



widziane sg zaréwno dobre, jak i zte komentarze, ktore zostang dodane do profilu danej osoby w bazie
danych. Rekruter zazwyczaj kontaktuje sie rdwniez z uczestnikami, aby upewni¢ sie, ze otrzymali oni
odpowiednie zachety i byli zadowoleni z procesu. Zadowoleni uczestnicy i klienci utrzymujg rekrutera
w biznesie, a baza danych rosnie.

Nie potrzebujesz duzo pieniedzy, aby rekrutowac uczestnikéw

Dla badacza UX znalezienie i rekrutacja odpowiednich uczestnikéw do badania jest niezwykle istotne.
Jesli to brzmi przerazajgco, oto dobra wiadomos¢: nie potrzebujesz duzo pieniedzy, aby rekrutowac
uczestnikow, jesli chcesz poswieci¢ czas. Istnieje kilka sposobdéw pozyskiwania uczestnikdédw. To
pierwsze — korzystanie z agencji zewnetrznej — jest kosztowne. Taniszym sposobem jest znalezienie ich
samodzielnie, ale zajmie to znacznie wiecej czasu. Oto kilka strategii, z ktérych mozesz skorzystac.

Reprezentatywni Uzytkownicy i Osoby Przesiewowe

Docelowg grupg odbiorcow Twojego badania sg reprezentatywni uzytkownicy. Aby zwiekszy¢
wiarygodnos¢ swoich badan, uzyj osobowosci i zachowan uzytkownikéw, aby stworzy¢ narzedzie
przesiewowe, a nie tylko dane demograficzne.

Wielkos¢ prébki

Nastepnie musisz zdecydowad, ilu uczestnikow zrekrutowad. Zasadniczo chcesz miec jak najwiecej
uzytkownikéw, az osiggniesz nasycenie spostrzezeniami, kiedy nie bedziesz juz zdobywaé nowych
spostrzezedn w wyniku testowania systemu przez wiekszg liczbe uzytkownikéw. W przypadku
wiekszosci badan jakosciowych od pieciu do o$Smiu uzytkownikéow na grupe uzytkownikéw zapewni
wystarczajgcg wiedze, aby méc podjgé przydatne decyzje projektowe. Jednak w przypadku metod
ilosciowych (takich jak ankiety) konieczna bedzie znacznie wieksza wielkosé proby.

Zachety i wynagrodzenia

* To zalezy od grupy docelowej. Dowiedz sie, ile zwykle zarabiajg na godzine. Wynagradzaj ich na
podstawie ich wiedzy specjalistycznej i wymaganej inwestycji czasowej. Typowe wynagrodzenie
cztonka spoteczenstwa w 2021 r. waha sie od 75 do 125 dolaréw, w zaleznosci od

na temat tego, gdzie mieszkasz.

* W przypadku ankiet rozdawaj karty podarunkowe lub wez udziat w loterii o nagrody. W przypadku
studiow moderowanych nie zaleca sie organizowania loterii, poniewaz nie wszyscy otrzymajg
wynagrodzenie za poswiecony czas (tylko zwyciezcy loterii).

* Wynagradzanie pracownikéw wewnetrznych nie jest konieczne, ale pomocne bedg drobne wyrazy
uznania (na przyktad bony parkingowe lub kawiarniane).

Publikowanie reklam i Screener

Oto kilka wskazowek, jak samodzielnie rekrutowaé uczestnikdw za pomoca reklam i screenera:
* Przejdz do miejsca, w ktorym prawdopodobnie bedg Twoi odbiorcy docelowi:

- Pracownicy wewnetrzni: popros kierownikéw dziatéw o kontakt ze swoimi pracownikami

- Online: grupy na Facebooku i/lub LinkedIn, posty na Twitterze z ukierunkowanymi hashtagami,
Reddit, Slack

- Lokalizacje fizyczne: kawiarnie, sklepy spozywcze



* W ogtoszeniu umiesc link do screenera.

* Osoba przeprowadzajgca badanie przesiewowe powinna wyeliminowaé wszystkie osoby, ktére
mogtyby potencjalnie wptynac na wyniki badania.

* Wybierz uczestnikéw z wynikow przegladu. Skontaktuj sie z kazdym z nich, wykonujac rzeczywistg
rozmowe telefoniczng, aby upewnié sie, ze nie robig tego tylko w celu uzyskania odszkodowania.

Zbuduj panel samodzielnie

Polecam zbudowaé witasny panel badawczy z wykorzystaniem formularza opt-in i bazy danych.
Sporzadzenie takiej listy moze zajg¢ miesigce, ale na dtuiszg mete pozwoli Ci zaoszczedzié¢ czas.
Zbudowanie wtasnego panelu utatwia prowadzenie badan kroczacych, podczas ktdérych regularnie
wykonujesz sprinty badawcze z zespotami Agile. Nastepnie mozesz wybrac sposréd swojego panelu
chetnych uczestnikdw na tydzien przed kazdym sprintem. Niedrogie sposoby budowania panelu
uczestnikow obejmuja:

* Zapytaj obecnych uczestnikow, czy mozesz ponownie sie z nimi skontaktowac w sprawie przysztych
badan lub poprosic¢ ich o polecenie innych.

* Utworz dedykowang strone internetowg i formularz zapisu, aby w kazdej chwili zebraé informacje od
uczestnikow, ktérzy chcg pomdc w badaniach.

* Publikuj ukierunkowane reklamy w mediach spotecznosciowych prowadzace do Twojej dedykowanej
witryny internetowe;.

Koncowe przemyslenia

Z rekrutacjg wigzg sie dwa rodzaje kosztéw: posiadanie odpowiedniej liczby reprezentatywnych
uzytkownikéw oraz korzystanie z wiasciwych sposobdw ich wyszukiwania. Zaoszczedzisz pienigdze,
wykonujgc wiekszos¢ prac samodzielnie; jesli zrobisz to strategicznie, zaoszczedzisz takze czas.

Studium pamietnika wymaga dobrego planowania

Studia nad pamietnikiem pochtaniajg duzo czasu, energii i zasobdw. Dajg nam takze wiele odkry¢,
dostepu i dogtebnej wiedzy na temat czyjego$ codziennego zycia. taczac studia z zakresu logistyki,
nalezy wzig¢ pod uwage wiele kwestii. Oto kilka porad, jak sobie z tym wszystkim poradzic.

Dopasuj pytania badawcze do struktury dziennika

Zorganizuj swoje badanie, aby skorzysta¢ z oferty dziennikdw pojemnosci ,w tej chwili”. Popros
uczestnikdw o uzupetnienie wpisu w dzienniku lub udzielenie odpowiedzi na kilka krétkich pytan za
kazdym razem, gdy wykonajg okreslong interakcje. Ta bezposrednios¢ jest kluczem do odkrycia tego,
co nowego, interesujgcego i dopracowanego w akcji. Czesto aspekty doswiadczen wydajg sie w danej
chwili wazne, ale po refleksji zostajg zapomniane. Piszgc pytanie badawcze lub hipoteze, wybierz
odpowiedni czynnik wyzwalajacy. Oznacza to, ze daj uczestnikom konkretng podpowiedz, ktéra ma
charakter informacyjny, ale nie naprowadzajgcy — dzieki czemu wiedzg, kiedy uchwyci¢ lub
udokumentowac.

Ustaw ramy czasowe, w ktdrych zbierane s3 informacje, zanim uczestnicy straca zainteresowanie

Nawet najbardziej zaangazowani uczestnicy bedg mieli dos$¢ logowania sie przez szesé¢ miesiecy. Zadaj
sobie pytanie: ,Jak dtugo naprawde musze prowadzié to badanie, aby uzyskaé wartosciowe wnioski?”
A takze: ,lle danych naprawde bede miat czasu na tagowanie, sortowanie i przeglagdanie?”



Wybierz narzedzie odpowiednie do swoich celéw, budzetu i osi czasu

Nadchodzi krytyczny moment, w ktérym musisz dokona¢ wyboru: w jaki sposéb umiesci¢ przemyslenia
i uczucia uczestnikéw w swoim zorganizowanym folderze badawczym? Oto kilka opcji:

* Przejdz do stylu vintage: wyslij uczestnikom fizyczny pamietnik. Niech tam napisza. Niech odeslg to z
powrotem. Unikaj tego, chyba ze masz bardzo maty budzet i dtugi harmonogram; wszystkie wyniki
otrzymasz mniej wiecej w tym samym czasie, co utrudnia sortowanie i ustalanie priorytetéw na
biezgco, a poza tym bedziesz musiat czytac potencjalnie okropne pismo odreczne i recznie importowac
dane.

* Zréb to sam: uzyj metody komunikacji, ktorg znajg juz Twoi odbiorcy — e-mail, WhatsApp, SMS,
Facebook i tak dalej. W zaleznosci od wybranej platformy i dostepnych narzedzi cyfrowych mozesz
mie¢ mozliwos$¢ gromadzenia wpiséw multimedialnych lub automatycznego wysytania przypomnien.
Zapewnia to rowniez pewien poziom mozliwosci wyszukiwania, ale eksportowanie i sortowanie danych
nadal bedzie troche uciazliwe.

* Uzyj narzedzia badawczego: narzedzia takie jak dscout i Indeemo oferujg zestawy funkcji, ktore
znacznie utatwiajg prowadzenie udanego badania pamietnika. Inteligentne narzedzie do nauki
pamietnika umozliwi uczestnikom rejestrowanie wpiséw multimedialnych. Bedzie dobrze dziata¢ na
urzadzeniach mobilnych, wysyta¢ przypomnienia rekrutom i pomagac w rekrutacji uczestnikéw. Jedna
z najwiekszych zalet korzystania z narzedzia badawczego jest mozliwosé tatwego przetwarzania danych
jakosciowych.

Badz rygorystyczny w swojej rekrutacji

Celuj w mniejszg liczbe, ale lepszych uczestnikéw. Zastandw sie, jakie wnioski chcesz wyciggngé, a
nastepnie szczerze okresl potrzebng préobke. Niezaleznie od Twoich potrzeb, skup sie na schwytaniu
kilku bardzo solidnych rekrutéw z kazdego segmentu, ktdrzy razem tworzg petny obraz.

Zdecyduj, w jaki sposdb uczestnicy bedg sie logowad
Istnieje kilka réznych technik, ktére mozna zastosowa¢ do gromadzenia danych:

* Protokot zalezny od interwatu: wybierasz regularne, z géry okreslone interwaty raportowania. Jest to
najbardziej przydatne, jesli zachowanie, ktore prébujesz zaobserwowaé, nie jest zalezne od sytuacji.

* Rejestrowanie na miejscu: gdy wystgpi okreslone zdarzenie, uczestnik rejestruje sie.

* Protokdt zalezny od sygnatu: jakis rodzaj ustawionego alertu lub alarmu informuje uczestnikow, kiedy
majg dokoriczy¢ wpis.

Chociaz studiowanie pamietnikow zajmuje duzo czasu i energii, dostarczaja ci wielu intymnej wiedzy
na temat czyjegos codziennego zycia. Sg zrédtem naprawde bogatych spostrzezen, ktére mogg zmienic
sposdb, w jaki myslisz o problemach, produktach i ludziach, ktérzy pewnego dnia bedg korzystaé z tych
produktow.

Ulepsz testowanie uzytecznosci za pomocg kart zadan

Czasami najmniejszy szczegdt moze sprawic, ze proces bedzie przebiegat lepiej. Usut kamyk z buta, aby
dtuga wedréwka byta wygodniejsza. Dodaj krople oleju do tancucha rowerowego, aby zapewnic
ptynniejszg jazde. W naszej dziedzinie projektowania i badan UX wiaczenie kart zadan do naszych
badan uzytecznosci zapewnia niewielki, ale potezny impuls do poprawy realizacji i jakosci badan.



* Karty zadan to prosta koncepcja: sg to pojedyncze karty, na ktorych widoczne jest wydrukowane
zadanie do przeczytania przez uczestnika badania. Sg drukowane na papierze w celu przeprowadzenia
osobistych badan lub prezentowane na ekranie podczas sesji uzytecznosci online. Poproszenie
uczestnikow o przeczytanie zadan na gtos, a nie badacza, ma kilka zalet:

Karty zadan wzmacniajg pozycje uczestnikdw podczas badania uzytecznosci. Uczestnicy muszg zmagac
sie z wieloma zmiennymi, gdy badacze dostarczajg zadania werbalnie, uwzgledniajac poziom gtosnosci
mowigcego, wymowe, tempo wypowiedzi i okazjonalny akcent. Ponadto uczestnik musi poradzi¢ sobie
z wihasnymi ograniczeniami pamieci krotkotrwatej w zapamietywaniu szczegétéw zadania. Kiedy
badacze korzystajg z kart zadan w swoich badaniach, nierzadko zdarza sie, ze uczestnicy odwotujg sie
do nich wielokrotnie podczas wykonywania zadania, szczegdlnie gdy zadania sg ztozone.

* Po przeczytaniu zadania przez uczestnikdw (najlepiej na gtos) badacz moze poprosi¢ ich o
sparafrazowanie pisemnego zadania, aby potwierdzi¢ zrozumienie przed rozpoczeciem. Moze to
poméc zaangazowacd uczestnikow, w razie potrzeby skorygowac ich interpretacje, zaoszczedzi¢ czas i
ostatecznie poprawi¢ wiarygodnosé wynikow badan. Pomaga takie uczestnikom unikaé préb
wykonywania zadan, jesli Zzle zrozumieli lub Zle zrozumieli instrukcje badacza. Zmniejsza to strate czasu
na nauke, gdy uczestnicy podazajg ztymi sciezkami z powodu nieporozumienia.

* Karty zadan pomagajg wyeliminowac wszelkie nieSwiadome uprzedzenia lub niespdjnosci pomiedzy
sesjami, ktére mogg wystgpic, gdy badacz ustnie przedstawia zadania. Jest to szczegdlnie wazne w
trakcie dtugich badan, gdy zmeczenie moze stac sie czynnikiem dla badaczy.

Aby w petni wykorzystaé korzysci wynikajace z wykorzystania kart zadan w nastepnym badaniu
uzytecznosci:

* Rozpocznij od napisania wysokiej jakosci zadan, ktdre sg jasne i istotne dla uczestnikow. Wysitek ten
ma kluczowe znaczenie niezaleznie od sposobu realizacji zadan i jest warunkiem wstepnym planowania
i przeprowadzania kazdego udanego badania uzytecznosci.

* Wybierz czytelng czcionke i odpowiedni rozmiar czcionki, aby zapewni¢ czytelnos¢. Biorgc pod
uwage, ze gtéwnym celem kart zadan jest skuteczniejsze komunikowanie zadan, warto mie¢ pewnosé,
ze uczestnicy bedg mogli je przeczyta¢ bez probleméw. Arial, Helvetica i Open Sans to skuteczne i
niezawodne czcionki zaréwno do wydrukdéw na kartach, jak i do prezentacji online.

* Upewnij sie, ze karta zadania jest zawsze dostepna dla uczestnikow podczas pracy nad wykonaniem
zadania. W przypadku drukowanych kart zadan wystarczy wreczyé je uczestnikowi na poczatku
kazdego zadania i pozwoli¢ mu na odwotywanie sie do niego w trakcie wykonywania zadania. W
przypadku cyfrowych kart zadan wyswietl je na dedykowanym slajdzie, w pliku PDF lub na stronie
internetowej, do ktérej uczestnik bedzie miat dostep w razie potrzeby podczas pracy z testowanym
projektem.

* Umies¢ widoczny numer identyfikacyjny karty gdzie$ na karcie, aby pomdc szybko zidentyfikowad i
uporzadkowaé¢ zadania w dowolnym momencie nauki. Uczynienie numeru identyfikacyjnego
subtelnym, ale widocznym (na przyktad szary tekst w spéjnym miejscu) sprawi, ze ten element ,,zniknie
w tle” karty, dopdki nie bedzie potrzebny.

Majac dobrze napisane zadania, wzmocnione nowg metodg prezentacji, jestes gotowy, aby wznies¢
swoje badania na wyzszy poziom. Niezaleznie od tego, czy Twoje nastepne badanie odbedzie sie
osobiscie, czy w formie moderowanej na odlegtos¢, korzystanie z kart zadann — podobnie jak kropla
oleju na taricuchu rowerowym — sprawi, ze bedzie ono przebiegac jeszcze sprawniej.



Zastosuj podejscie motylkowe do rozmoéw kwalifikacyjnych i testow

Jako badacz prawdopodobnie bytes w sytuacjach, w ktérych prowadzites wywiad, zbudowate$ dobry
kontakt z uczestnikiem i rozmowa toczy sie, ale to, co mdéwig, cho¢ istotne, nie pokrywa sie z
rzeczywistoscig ze scenariuszem rozmowy kwalifikacyjnej, ktory tak starannie skonstruowates$. A moze
prowadzisz badanie uzytecznosci, a uczestnik odchodzi w trakcie jednego zadania i zaczyna realizowad
zadanie znajdujace sie dalej na Twojej liscie. Jak nalezy reagowac na takie sytuacje? Czy powiniene$
wciggnad uczestnika z powrotem do swojego toku myslenia, czy tez pdjs¢ za nim? W takich sytuacjach
warto rozwazy¢ podejscie motylkowe. Kiedy obserwujesz motyla zbierajgcego nektar, nie przemieszcza
sie on w sposob systematyczny z kwiatu na sgsiedni kwiat. Czesciej porusza sie wedtug pozornie
losowego wzoru pomiedzy kwiatami, zatrzymujac sie na rézng dtugosé czasu. Powodem tego jest to,
ze motyle widzg rzeczy w inny sposdb niz my, wykrywajgc nektar, wykorzystujgc swojg zdolnosé
widzenia Swiatta ultrafioletowego do rozréznienia réznych kwiatéw. Innymi stowy, ich postrzeganie
zadania jest dla nich wyjatkowe. Podobnie, jesli chodzi o badania uzytkownikéw, powinienes by¢
przygotowany na sposéb, ktéry moze nie wydawac sie systematyczny, ale zamiast tego pasuje do
sposobu, w jaki uzytkownik postrzega temat. Ta elastycznos¢ pozwala zobaczyé sytuacje z ich
perspektywy, zamiast ryzykowaé, ze zostaniesz otoczony wtasng wiedzg lub zatozeniami.

Aby jednak wszystko dobrze dziatato, nalezy wzig¢ pod uwage kilka rzeczy:

1. Jasno okresl swoje cele: Bardzo wazne jest, abys$ jasno okreslit, czego potrzebujesz, aby osiggnac
wynik sesji badawczej. Niezaleznie od tego, czy chodzi o zrozumienie, jak uczestnik podchodzi do
czegos w swoim zyciu lub pracy, co czuje w zwigzku z danym doswiadczeniem, jak produkt wypada w
porédwnaniu z jego oczekiwaniami, czy tez z fatwoscig moze wykonaé zadanie, posiadanie jasnego celu
lub celéw badania pozwala aby tatwiej skupié sie na tym, co wazne podczas sesji i jasno formutowac
pytania i zadania uczestnikom.

2. Ustal priorytety: Po utworzeniu pytan lub zadan pomogg Ci osiggnag¢ Twoje cele, okreslg, na ktérych
aspektach nalezy sie skupi¢, a na ktérych warto je mieé. Pomoze Ci to w dokonaniu oceny podczas sesji,
czy mozesz poswieci¢ czas na odstepstwo, czy tez musisz sprowadzi¢ uczestnika z powrotem do
tematu, ktory przybliza Cie do celu.

3. Wprowadz elastycznos¢ w swoje podejscie: Aby mdc elastycznie poruszac sie miedzy tematami lub
zadaniami na li$cie priorytetédw, musisz uwzgledni¢ elastyczno$¢ w sposobie zarzadzania sesjg. Na
przykfad:

* Jesli to mozliwe, formutuj pytania lub zadania w sposdb, ktéry nie sugeruje ustalonej kolejnosci.

* Rob notatki w sposdb umozliwiajgcy tatwe przeskakiwanie miedzy obszarami tematycznymi. Na
przyktad przygotuj osobne arkusze dla kazdego obszaru tematycznego lub réb notatki na tablecie,
korzystajac z aplikacji do cyfrowego robienia notatek, ktdra tgczy Twdj charakter pisma odrecznego z
nagraniem audio sesji.

* Zréb nagranie kazdej sesji, aby w przypadku zaskoczenia zmiang kierunku i przegapienia czegos, co
zostato powiedziane lub zrobione, méc wréci¢ do nagrania po zakoriczeniu sesji.

Majac taka strukture celow, priorytetéw i elastyczne podejscie, pozwalasz uczestnikowi kierowaé Tobg
bardziej niz Twoje scenariusze i plany. Ta umiejetnos¢ bycia prowadzonym przez uczestnika bez utraty
kontroli nad swoimi celami lub sesjg, stawia Cie w najlepszym miejscu, aby zrozumie¢ jego punkt
widzenia. Jest to przeciez kluczowy cel badan uzytkownikéw. Nie tylko czytaj pytania... porozmawia;j!



Nie pros uzytkownikéw o przewidywanie przysztosci

Celem przeprowadzania badan uzytkownikéw jest identyfikacja najpilniejszych pytan i znalezienie
najkrotszej drogi do rzetelnych odpowiedzi. W zwigzku z tym kuszagce moze by¢ zadawanie
uzytkownikom bezposrednich i hipotetycznych pytan, na przyktad tego, jak ich zdaniem mogliby sie
zachowac w wymyslonym scenariuszu. Kiedy to robimy, prosimy uzytkownika o przewidzenie, co moze
zrobié w przysztosci. Moze sie to wydawac wygodne, ale jest problematyczne, poniewaz dowolna liczba
nieprzewidywalnych okolicznosci lub czynnikéw zewnetrznych moze mieé¢ wptyw na to, co faktycznie
zrobig. Wiekszos¢ ludzi ma tendencje do dos¢ doktadnego pamietania tego, co robili w przesztosci, ale
gdy pytamy ich o to, co mogg zrobié¢ w przysztosci — nawet jesli przewidujg te rzeczy z duzg pewnoscig
—zwykle sg niezwykle niedokfadni.

Hipotetyczne scenariusze dajg niewiarygodne informacje zwrotne

Na przyktfad, jesli zapytam Cie, co bedziesz jutro jes¢ na $niadanie, prawdopodobnie przedstawisz mi
najlepszy scenariusz. Mozesz mi powiedzie¢, ze obudzisz sie wczesdnie i zrobisz obfite, organiczne i
dobrze zbilansowane $niadanie. Zjesz w spokoju, kontemplujgc dzierl i prawdopodobnie jednoczesnie
medytujac i wykonujac poranny trening. Rzeczywisto$¢ moze wygladac zupetnie inaczej. Moze zdajesz
sobie sprawe, ze nie masz nastroju na zdrowe $niadanie i zamiast tego, wychodzgc z domu, bierzesz
jednodniowego paczka i popijasz go waniliowym latte venti-quad-eight-pump z bitg Smietang i
dodatkiem karmelowa mzawka. Zapytanie kogos$ o przysztosc da ci btyszczacy obraz jego najlepszego
zachowania. Dlatego nigdy nie powinnismy bra¢ takich przewidywan za dobrg monete i podejmowac
na ich podstawie decyzji projektowych. Zamiast tego zadawaj pytania dotyczgce przesztosci. Co
wczoraj jedli na $niadanie i dlaczego? A co z dniem poprzednim? Wkrétce dostrzezesz pewne wzorce i
zrozumiesz, jak wyglada poranna rutyna i nawyki $niadaniowe tej osoby przez wiekszos¢ dni.

Znaczenie dobrego pytania badawczego

Zanim przeprowadzimy jakiekolwiek badania, powinnismy zawsze zdefiniowac¢ na piSmie nasze gtéwne
pytanie badawcze. Jest to przeznaczone do uzytku wewnetrznego i okresla, czego chcemy sie nauczyé.
Na przyktad: Jak mozemy lepiej zrozumieé¢ zwyczaje Sniadaniowe pracujgcych profesjonalistéw w
wieku od 30 do 40 lat? Pytania badawcze rdznig sie od pytan, ktére zadajemy uzytkownikom. Nie
pytalibysmy uzytkownika: Jakie sg Twoje nawyki $niadaniowe? Gdybysmy tak zrobili, ponownie
poznalibysmy historie ptatkédw owsianych i jogi. Lepszym pytaniem bytoby: Opowiedz mi o tym, co
robites wczoraj od chwili przebudzenia do przybycia do pracy. To pytanie pomogtoby nam zrozumieg,
co jedli, kiedy i gdzie to jedli oraz jak wpisuje sie to w ich poranng rutyne. Oddalajgc nasze pytania,
mozemy uchwyci¢ rzeczy na peryferiach, ktére pomagajag nam zrozumie¢ motywacje i procesy
myslowe. Jesli nasze pytania sg zbyt szczegétowe i oparte na uzytecznosci, pomijamy wazne czynniki,
ktére mogg miec¢ wptyw na doswiadczenie. Zamiast zaczynac¢ pytania od stow: Co, Jak i Kiedy, popros
ich o powiedzenie: Opowiedz mi o tym, kiedy ostatni raz.... Prawdopodobnie odpowiedzg na to pytanie
w formie opowiesci, ktéra jest o wiele bardziej pomocna niz prosta odpowiedz. Zadawanie pytan w ten
sposdb moze wydawad sie sprzeczne z intuicjg. Jako istoty ludzkie zazwyczaj chcemy dotrze¢ do sedna
sprawy i w zwigzku z tym zadajemy pytania. Dlatego zawsze zachecam projektantéw, aby przed
rozpoczeciem kazdego projektu badawczego opracowali pisemny plan badan. Zdefiniuj jedno lub dwa
duze pytania badawcze wysokiego szczebla; nastepnie wybierz najlepszg metode udzielenia na nie
odpowiedzi. Jesli przeprowadzasz wywiady z uzytkownikami, zaplanuj pytania z wyprzedzeniem. | co
najwazniejsze, nie pros uzytkownika, aby przewidziat, co moze zrobic jutro, poniewaz nie wie.



Popros uczestnikdw, aby powiedzieli Ci, o co nie wiesz, o co pytac

Przeprowadzites badania wsrdd interesariuszy, przeczytate$ materiaty informacyjne i skomponowates
mistrzowsko symfoniczny przewodnik po rozmowie kwalifikacyjnej. Jestes gotowy, aby przeszukac caty
obszar tematyczny, zebraé wiedze niezbedng do przemierzania pustkowi nieznanego i dokonaé cudu
dla zdesperowanego i bolesnie wdziecznego uzytkownika koricowego. Tyle ze w ciggu ostatnich 15
sekund twoich badan twdj uczestnik zrzuca bombe delikatng jak pirania w jedwabnej szacie, a ty
zostajesz zmarzniety i sam w zamarznietej tundrze, twarzg w twarz z tym, czego nie wiedziates, ze 'nie
wiem. W medycynie nazywa sie to pytaniem o klamke. Dzieje sie tak wtedy, gdy w potowie drogi
pacjent zadaje lekarzowi pytanie, ktore dodaje do jego dotychczas przyziemnej rozmowy warstwe
ztozonosci i pilnosci: ,,0ch, czy powinienem sie martwic, ze kilka razy dziennie mdleje?” Co??? Pytanie
lekarza mogtoby brzmieé: ,Jak mogtes mi tego nie powiedzie¢?” Tymczasem odpowiedZ pacjenta
brzmi: ,Jak mogtes nie zapytac?” Dla nas badacz jest lekarzem, a uczestnik jest pacjentem. Najczesciej
Twoja praca w tle i przemyslane pytania zabezpieczg Cie przed niespodziewanymi odkryciami. Jednak
badacz moze straci¢ cos wiecej niz tylko zadanie dodania jednego prostego pytania na koniec kazdej
sesji: ,,Czy jest cos, o co Cie nie zapytatem, a uwazasz, ze jest dla mnie wazne?” To jedno mate pytanie
odwraca dynamike wifadzy i szokuje uczestnika, zmuszajagc go do chwilowego przejecia
odpowiedzialnosci za rozmowe. Wiele razy zadawatem to pytanie i dostawatem ,,Och! Hmmm...” —iw
tym momencie nierozstrzygnietego poznania ujawnili prawde o swojej sytuacji. Odkrytem site tego
pytania, badajgc wewnetrzne narzedzie stuzace do agregowania szczegétow produktéw w réznych
witrynach e-commerce. Dane wejsciowe zespotu wprowadzajgcego dane byty stale nieprawidtowe i
bezuzyteczne, co kosztowato firme olbrzymig ilo$¢ czasu i pieniedzy. Doktadnie przygotowatem sie do
rozméw z uzytkownikami w ramach projektu przeprojektowania, a mimo to przystgpitem do rozmoéw,
nie majac absolutnie zadnych wskazéwek, co moze sie wydarzyé. Po trzech wywiadach z
uzytkownikami nadal nie miatem pojecia, gdzie wszystko idzie nie tak. Po czesci z frustracji zapytatem:
,Czy jest cos, o co cie nie zapytatem, a twoim zdaniem jest dla mnie wazne?” Uzytkownik potknat sie
na sekunde, a nastepnie powiedziat: ,No céz, wiem, ze wiele oséb nie martwi sie o prawidtowe dane
ze wzgledu na premie za wolumen”. Co??? Okazuje sie, ze struktura premii menedzeréw pieter
przedktadata ilos¢ danych wprowadzanych przez zespoty nad jakos¢. Niektdrzy menedzerowie
przyznawali premie pieniezng osobie w swoim zespole, ktéra wprowadzi najwiecej danych, majac
nadzieje, ze dodatkowa motywacja przetozy sie na wiekszg premie dla nich samych. To nie byto
oficjalne; kierownictwo wyzszego szczebla o tym nie wiedziato. A jednak prowadzito to do niechlujnych
danych wejsciowych i wywracania catego systemu do géry nogami. Nie zostatoby to catkowicie
zauwazone, gdybym nie zadat pytania, ktére umozliwito rozmdéwcy myslenie wykraczajgce poza moje
wiasne pytania i powiedz mi, o co nie wiedziatem, ze zapytam. Zadanie tego pytania dato mi wglad,
sktonito mnie do szukania wyjasnien, sktonito mnie do dodania lub zmiany pytan w celu wzmocnienia
kolejnych wywiaddw i znacznie zwiekszyto wartos¢ moich raportéw. Dodatkowo dodanie go do skryptu
jest niezwykle tanie. Zadawanie pytan zajmuje kilka sekund, a najgorsze, co moze sie zdarzyé, to
odpowiedz rozméwecy: ,,Och, nie, opisates to”. Tymczasem najlepsze, co moze sie zdarzy¢, to odkrycie
kluczowe] wiedzy, ktéra oswieci Twojg prace i doprowadzi do ogromnych korzysci dla interesariuszy i
uzytkownikdéw.

Wykorzystaj swoj ,,gtos psychologa”, aby skutecznie moderowa¢ badania UX

Uwaznos¢ to akt skupiania petnej uwagi na tu i teraz — cos, w czym ludzie tradycyjnie nie sg zbyt dobrzy.
Nasze umysty majg tendencje do odbiegania od terazniejszosci, szczegdlnie jesli jesteSmy znudzeni,
zmartwieni lub dziatamy na ,,autopilocie”. Moderujgc badania UX powinnismy by¢ w petni obecni.
Musimy stucha¢ kazdego stowa uczestnika i kierowa¢ rozmowe w kierunku wnioskéw, ktére mozna
zastosowac. Tak jak muzyk skupia sie na muzyce, artysci na swoich tematach, a kierowcy na drodze,



badacze potrzebujg czegos, na czym mogliby sie skupié, aby utrzymac ich w chwili obecnej. Tym czyms
jest nasz gtos. Mozemy byé znacznie bardziej obecni w rozmowie, jesli bedziemy swiadomi nie tylko
tego, co méwimy, ale takze tego, jak to méwimy. Podjecie Swiadomej decyzji o uzywaniu kojgcego
gtosu i utrzymywaniu réwnego tempa podczas rozmowy zaréwno uspokoi uczestnikow, jak i pozwoli
skupié sie na terazniejszosci. Nawet po ponad dziesieciu latach stosowania tej techniki nie stata sie ona
rutynowa. Do dzi$ pomaga mi to zachowac koncentracje i obecnos¢. To medytacja w trakcie sesji.
Dodatkowo, uzywanie tego kojgcego gtosu — zamiast codziennego gtosu konwersacyjnego — powinno
przypominaé¢ ci o koniecznosci skierowania swojego wewnetrznego psychologa, aby sondowat
pierwotne przyczyny odpowiedzi uczestnikdw. Rzeczywiscie nazywam to podejscie ,uzywaniem gtosu
psychologa”. Aby uzywac gtosu psychologa, podczas rozmowy z uczestnikami pamietaj o pieciu
sktadnikach swojego gtosu:

* Tempo: Utrzymuj réwne, spokojne tempo; nie spiesz sie

* Gtosnosc: Doskonale styszalna, ale niezbyt gtosna

* Barwa: ciepta i kojgca; ztagodz troche swoj gtos

* Nacisk i pauza: Podkres$l wazne stowa i zatrzymaj sie, aby podkresli¢ kluczowe punkty
* Przegiecie: Nie monotonne, ale trzymaj sie okreslonego zakresu — nie pozwalaj

Twaj gtos staje sie zbyt wysoki lub niski

Kiedy juz odnajdziesz swoéj Gtos Psychologa, wykorzystaj go, aby zachowa¢ uwaznos$é podczas sesji
badawczych i zachowywa¢ sie jak psycholog: Docieraj do przyczyn zrédtowych poprzez sondowanie:
Psycholog zawsze sonduje! Zapytaj dlaczego wiele razy na rézne sposoby, aby dotrze¢ do pierwotnych
przyczyn pragnien i potrzeb uczestnikow. Istnieje wiele sposobdéw, aby zadaé pytanie ,,dlaczego” bez
uzycia stowa ,,dlaczego”:

* ,Opowiedz mi o tym wiecej”.
* ,Co sprawia, ze tak mowisz?”
* ")ak sie z tym czujesz?"

Popros uczestnikdéw, aby odpowiedzieli na wtasne pytania: Klasyczny manewr psychologa polega na
skierowaniu pytan pacjentéw z powrotem na nich. Zanim odpowiesz na ich pytania (jesli w ogdle
odpowiesz), zobacz, jakie mogg by¢ odpowiedzi uczestnikow. Na przyktfad, jesli uczestnik zapyta: ,Czy
to witasnie powinno to zrobié?” odpowiadasz: , Czego by$ sie spodziewat?” Pamietaj jednak, ze nie
powinienes$ tego robi¢ w przypadku kazdego pytania, w przeciwnym razie uczestnik moze sie
sfrustrowaé ciggtym unikaniem pytain. Cwicz cichg cierpliwo$¢, aby uzyska¢ wiecej danych:
Psychologowie czesto milczg, aby pozwoli¢ swoim pacjentom mowi¢, i zawsze zachowujg spokdj,
nawet jesli ich pacjenci sg frustrujgcy. To samo tyczy sie badaczy: zachowuj sie ogdlnie cicho, aby
uczestnicy mogli wypetnic cichg przestrzen i nigdy nie okazuj zewnetrznej frustracji, poniewaz mogtoby
to sprawi¢, ze uczestnik poczuje sie niekomfortowo. Kiedy ludzie medytujg, ucza sie przywracac
wedrujgcy umyst poprzez ciggte skupianie sie na oddechu. Z biegiem czasu staje sie to tatwiejsze i
ostatecznie moze stac sie czescig codziennego zycia. To samo tyczy sie uzywania Gtosu Psychologa:
bycie sSwiadomym wybranych technik wokalnych utrzymuje Cie w chwili obecnej i bedzie delikatnym
przypomnieniem, ze powinienes$ by¢ ,Psychologiem Doswiadczonym”, ktéry dociera do pierwotnych
przyczyn niezaspokojonych potrzeb uczestnikow.



Opowiedz historie uzytkownika za pomoca skutecznych raportéw z badan

Cel raportu z badania jest dwojaki: powinien opisywac, czego sie nauczytes i co zalecasz zrobié dalej.
W przypadku badan uzytecznosci nalezy rowniez jasno dokumentowac to, co zostato przetestowane,
poniewaz moze to pomdc w udokumentowaniu powoddw, dla ktérych zespot podjat okreslone decyzje
projektowe. Aby wptyngé na decyzje projektowe, musisz jasno przekaza¢ swoje ustalenia. Rozmawiaj
bezposrednio z interesariuszami biznesowymi, menedzerami produktéw, projektantami, analitykami
danych i inzynierami. Unikaj zargonu UX, uzywaj jasnego jezyka biznesowego i rozmawiaj z ich
interesami. Nigdy nie wiadomo, gdzie pdziniej trafi raport, dlatego wyjasniaj szczegdty tak, jakby
czytelnik nie miat pojecia, czego dotyczyto badanie. Wybierz format, ktéry Twoja organizacja
najprawdopodobniej przeczyta i bedzie do niego odnosi¢ sie. Zjezdzalnia jest normg w wielu firmach;
inni korzystajg ze stron wiki lub formalnych dokumentéw pisemnych. Uporzadkuj swéj raport, aby
opowiedzie¢ historie swoich badan. Ponizsze sekcje dziatajg catkiem dobrze.

Tto

Podaj tto, ktére doprowadzito do badan. Moze to by¢ wniosek z analityki Twojej witryny, ktéry chcesz
lepiej zrozumieé, lub wazna kwestia, ktorg zespdt chce zbadad.

Cele

Zwiezle nakresl cele badania w trzech lub czterech punktach. Zapewnia to odbiorcom kontekst, ktory
pomaga im zrozumiec podejscie do badania.

Podsumowanie wykonawcze

Podaj krétkie, mozliwe do zeskanowania podsumowanie w punktach. W pierwszym podpunkcie nalezy
opisa¢ metodologie. Pozostate punkty powinny podkresla¢ kluczowe ustalenia i zalecenia. Uzywaj
pogrubionych stéw, aby podkresli¢ kluczowe pojecia.

Metodologia

Podaj kréotkg sekcje opisujgcg wybrang metode i sposdb jej wdrozenia. Dotagcz anonimowy opis
uczestnikow i ich istotne cechy, aby odbiorcy mieli pewno$é, ze uwzglednite$ wtasciwe osoby.

Szczegdtowe ustalenia

* Skoncentruj sie na rzeczach mozliwych do zaobserwowania — na tym, co robili uczestnicy i co
powiedzieli na gtos.

* Przedstaw swoje wnioski i interpretacje danych w sposdéb jasny. Dzieki temu Twdj zespét zrozumie
dane potwierdzajgce Twojg interpretacje.

* Zgtaszaj liczbe uczestnikow, ktdrzy zrobili/powiedzieli okreslone rzeczy; unikaj procentéw lub
niektérych/wielu/wiekszosci kategoryzaciji.

- Stabo: Wiekszos¢ uczestnikéw lubita duze zdjecia produktow.

- Dobrze: Siedmiu na dziesieciu uczestnikéw klikneto, aby wyswietli¢ jedno lub wiecej duzych zdjec
produktow.

* Dotgcz doktadne cytaty uczestnikdw lub krétkie klipy wideo. Wystuchanie bezposrednio od
uczestnika ma duzy wptyw.



* Jesli raportujesz badanie uzytecznosci, dofacz zrzuty ekranu przedstawiajgce doktadnie to, co zostato
przetestowane. W raporcie w formacie slajdu dodaj objasnienia, aby wyraznie zidentyfikowac
elementy projektu powigzane z ustaleniami.

* Uwzglednij zaréwno pozytywne wnioski, jak i obszary wymagajgce poprawy. To jasno pokazuje, ze
jestes obiektywny. Zespoty produktowe tatwiej akceptujg krytyczne ustalenia, jesli chwalisz to, co
dziata dobrze. Komunikuje, czego nie nalezy zmieniaé.



