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    Opinie o książce


    „Najważniejsze jest, aby zespoły odpowiedzialne za rozwój produktów kierowały się empatią w dostarczaniu klientom lepszych wrażeń. Badanie UX przedstawiają praktyczne i zakorzenione w rzeczywistości wskazówki dotyczące prowadzenia badań umożliwiających świadome tworzenie strategii produktów i realizowanie projektów w każdej organizacji”.


    Peter Merholz, kierownik ds. projektowania i produktów


    „Badania pozwalają wprowadzić rygor, który stanowi o różnicy między projektowaniem z myślą o rzeczywistych odbiorcach a projektowaniem według własnego widzimisię. Ta książka pokaże Ci wszystko, co trzeba wiedzieć o badaniach — od najwcześniejszych przygotowań przez analizę po wdrożenie. Pomoże Ci w wyborze odpowiedniej metody i pokaże na przykładzie opowieści profesjonalistów, jak konkretnie działać. Jest to również świetne dzieło przeglądowe, do którego będziesz stale wracać”.


    Adam Polansky, strateg UX


    „To jest właśnie książka, która powstałaby, gdybyśmy każdy rozdział z A Project Guide to UX Design rozpisali do długości pełnoprawnego dzieła. Brad i David rozpatrują zagadnienia, które na ogół nie są postrzegane jako skomplikowane, i analizują je w każdym szczególe. Co więcej, autorzy nie tylko opisują, co należy robić, ale też wskazują na podstawie własnych badań i doświadczeń, czego robić nie należy. Jeśli dopiero rozpoczynasz swoją przygodę z badaniami, zdecydowanie powinieneś sięgnąć po tę książkę”.


    Russ Unger, kierownik działu projektowego, współautor książek A Project Guide to UX Design, Designing the Conversation i Speaker Camp


    „Nareszcie książka, która wyczerpująco omawia metody badawcze w zakresie UX! Nasza dziedzina od dawna czekała na tak skrupulatne i szczegółowe opracowanie. Brad i David napisali niezbędny przewodnik po planowaniu, prowadzeniu i ewaluacji badań UX. Proponuję od razu nabyć kilka egzemplarzy tej książki, bo zapewniam, że będzie ona często znikać z Twojego biurka”.


    Karen McGrane, partner zarządzający Bond Art + Science


    „Obserwacja rozwija empatię. Książka Badanie UX przedstawia praktyczne kroki pomocne w lepszym zrozumieniu ludzi, których chcesz obsłużyć, a tym samym w podejmowaniu lepszych decyzji biznesowych i projektowych. Jest to najobszerniejszy przewodnik po badaniach o tak przystępnej formie, z jakim się zetknęłam”.


    Whitney Hess, trenerka empatii


    „Ten kompleksowy przewodnik pokaże Ci, jak wyciągać wnioski potrzebne do zapewnienia projektowi sukcesu. Autorzy zwracają uwagę na wszystkie drobne detale związane z wykonywaniem pozornie prostych zadań i przekazują nam sprawdzoną wiedzę ekspertów z branży. Bez względu na to, jakie zadajesz sobie pytania, ta książka pomoże Ci znaleźć na nie odpowiedzi”.


    Nasir Barday, naczelny architekt UX, TandemSeven


    „Praktyczne badania doświadczeń użytkowników prowadzone w odpowiedniej skali są skrajnie niedocenianym elementem projektowania produktów i zarządzania nimi. Właśnie z tego powodu książka Badanie UX jest tak cennym i pożytecznym źródłem. Autorzy stworzyli wyczerpujący przegląd — wystarczająco szczegółowy, by omówić kluczowe zagadnienia, ale zarazem na tyle zwięzły i bezpośredni, że może po niego sięgnąć także amator. Jestem gotów bez wahania podzielić się tą książką z moimi partnerami biznesowymi i kolegami z branży UX”.


    Andrew Hinton, autor książki Understanding Context


    „Bez względu na to, czy jesteś studentem czy doświadczonym projektantem, Badanie UX są niesamowitą, kompleksową pomocą, ułatwiającą zapoznanie się z bogatym światem badania wrażeń użytkowników. Brad Nunnally i David Farkas znakomicie zestawili teorię z praktycznymi poradami i życiowymi przykładami wziętymi od innych ekspertów, tworząc całościowy przegląd, który jest obowiązkową lekturą dla każdego projektanta”.


    Diego Pulido, dyrektor działu projektowania UX, JPMorgan Chase


    „O takiej książce marzyłam, kiedy dopiero zaczynałam zajmować się badaniami. Autorzy — dwaj doświadczeni eksperci w tej dziedzinie — zawarli w niej zdobywane przez lata spostrzeżenia, wskazówki i informacje o najlepszych praktykach. Jeśli zamierzasz zostać badaczem, to możesz albo nauczyć się wszystkiego, spędzając lata na przechodzeniu przez ciąg prób i błędów, albo przeczytać tę książkę i mieć pewność, że idziesz w dobrym kierunku, wykonujesz pracę przynoszącą efekty i wnosisz pozytywny wkład we wszelkie projekty, produkty i przedsięwzięcia”.


    Donna Lichaw, autorka książki The User’s Journey

  


  
    Przedmowa


    POD KONIEC LAT czterdziestych ubiegłego stulecia profesor psychologii Roger Barker rozpoczął obszerny kontekstualny projekt badawczy w małym miasteczku Oskaloosa w amerykańskim stanie Kansas. Przez ponad 25 lat badacze obserwowali i rejestrowali czynności z życia codziennego 725 mieszkańców. Prowadzenie badań dotyczących codziennych zachowań ludzi w sposób skontekstualizowany (w odróżnieniu od badań w warunkach laboratoryjnych) było wówczas niespotykanym zjawiskiem. Barker szczegółowo dokumentował zwyczajne czynności, jakie ludzie wykonywali w ciągu dnia. Jako że było to zupełnie nowe podejście do badań społecznych, trudno było jednoznacznie określić, jakie wnioski miałyby zostać wyciągnięte z zebranych danych. Choć ostatecznie wyniki badań Barkera uznano za wartościowe, zyskały one też złą sławę ze względu na samą ilość wydawałoby się banalnych danych, jakie zebrano. Posłużyłem się oczywiście znacznym uproszczeniem, ale chciałbym zwrócić uwagę na to, że Barker zrealizował swój projekt w czasach, w których kładło się w badaniach akademickich większy nacisk na dane niż na same pytania badawcze.


    We współczesnym projektowaniu produktów to właśnie pytania służą za punkt wyjścia. Pytania te mogą być oparte na hipotezie bądź na założeniu lub odnosić się do zbioru brakujących informacji. Tak czy inaczej, badania prowadzimy dlatego, że musimy się czegoś dowiedzieć, aby móc stworzyć lub ulepszyć jakiś produkt, narzędzie, usługę lub coś jeszcze innego. Z biegiem czasu uczymy się też, jak sprawnie udzielać odpowiedzi na nurtujące nas pytania. Kluczowym jednak rezultatem prowadzenia badań (a mowa tu nie tylko o samym gromadzeniu danych, ale i o doświadczeniach temu towarzyszących) jest poznanie tych obszarów, o których istnieniu uprzednio nawet nie wiedzieliśmy. Najważniejsze spostrzeżenia dotyczą rzeczy i spraw wychodzących poza zakres pytań, które zadaliśmy na samym początku. Znalezienie odpowiedzi na ów wstępny zbiór pytań jest wprawdzie konieczne, ale samo to często nie wystarczy, żeby znacząco wpłynąć na kształt naszych produktów.


    Przeprowadzenie badań na tak zaawansowanym poziomie wymaga jednak pewnych umiejętności. Badania jakościowe pozornie sprowadzają się do zachęcenia rozmówców, by udzielali odpowiedzi na zadawane im pytania, wobec czego świeżo upieczony badacz może sądzić, że nie trzeba wiele, aby sobie poradzić. Sęk w tym, że chirurg amator wykonujący operację na żywym pacjencie („no bo to po prostu chodzi o krojenie ludzi, co nie?”) przynajmniej byłby świadom tego, że robi wszystko „na czuja”. Badania jakościowe tymczasem przyciągają osoby, które nawet nie uświadamiają sobie swojego braku kompetencji.


    Praktyka, refleksja, ćwiczenia i przejmowanie wzorców od osób bardziej doświadczonych (pozdrawiam!) pomaga w czynieniu postępów. Tymczasem badania jakościowe wciąż stanowią dla nas wyzwanie. Pod względem czysto osobistym badacz musi być cierpliwy, świadomy, ciekawy i gotów odrzucić swoje założenia w każdej chwili. Zawodowo jednak musi też wywiązywać się ze swoich zobowiązań, polegających nie tylko na dostarczaniu wyników, ale także na robieniu tego w terminie, mieszczeniu się w budżecie, pracowaniu w tempie wyznaczonym przez odbiorcę oraz przyswajaniu gromadzonych informacji.


    Takie zawodowe wyzwania jedynie wzmagają uciążliwość wyzwań osobistych. Jak można w ogóle udać się w teren i wykazywać się cierpliwością, jeśli zespół badawczy dąży do zawężenia zakresu pytań, odpowiedzi i metod? Kiedy zespół jest podekscytowany swoimi badaniami (co może być odczytane jako niecierpliwość), jak tu w ogóle zrobić krok do tyłu, rozplanować działania i pozwolić sobie na refleksję? Tymczasem ludzie (tacy jak Ty), którzy trudnią się pracą w tej dziedzinie, przynajmniej jednak przeczuwają, że jest to nieodzowne dla uzyskania wartościowych rezultatów.


    Prowadzenie badań tego typu ma w sobie coś bardzo ludzkiego. Badania społeczne dotyczą nas jako ludzi i tego, jak współistniejemy, co jest fundamentalne dla naszego istnienia w ogóle. Świeżo upieczeni badacze często zwracają uwagę na to, jak zdobyte umiejętności wpływają na ich interakcje w życiu codziennym — ze współpracownikami, znajomymi i bliskimi. Jeśli znasz się na prowadzeniu badań i lubisz to robić, być może niekiedy odnosisz wrażenie, że mogą one dotyczyć absolutnie wszystkiego. To „wszystko” z kolei wpływa na nasze myślenie o badaniach. Choć żadna książka o skończonej objętości nie może opowiadać o wszystkim, musimy pamiętać o tym, jak istotna jest taka szeroka, inkluzywna perspektywa.


    W tej książce znajdziesz ćwiczenia łączące zadania badawcze z byciem w świecie. Jest to świetny sposób na rozwinięcie pewności siebie. Poznasz tutaj kilka sposobów uczenia się prowadzenia pracy badawczej poprzez wykonywanie codziennych czynności. Co więcej, prawdopodobnie przekonasz się, że zdobyte umiejętności badawcze będziesz mógł zastosować w sytuacjach codziennych. Trafisz też na wiele szablonów i przykładów zastosowania narzędzi. Możesz wykorzystać doświadczenia autorów i to, jak zostały one tutaj złączone w pewną całość.


    David i Brad trafnie ugruntowują pracę badawczą w kontekście robienia rzeczy (zwanego fachowo „projektowaniem produktów”). W odróżnieniu od Rogera Barkera, jako badacze jesteśmy zobowiązani dostarczyć coś namacalnego w ramach tego procesu. Im bardziej jesteśmy otwarci w trakcie badań, tym łatwiej jest nam zapomnieć o tym ostatecznym celu.


    David i Brad dbają także o objaśnienie szczegółów istotnych w różnych stadiach procesu badawczego, jasno wyrażając, co należy, a czego nie należy robić. Takie rzeczy często traktujemy jako oczywistości. Niekiedy może nas kusić, żeby uznać takie szczegółowe wskazówki za „oczywiste”, ale taktyka prowadzenia badań wymaga od nas podważenia pewnych naszych domyślnych zachowań. Oczywistość jednego człowieka nie musi być oczywistością drugiego.


    Prowadzenie badań jest z gruntu wyzwaniem, zarówno dla nowicjusza, jak i dla człowieka z bagażem doświadczeń. Ta książka uznaje ten fakt, a przedstawione tutaj narzędzia pozwalają wykrywać takie wyzwania, zarządzać nimi i ostatecznie usprawnić sposób radzenia sobie z nimi. Badania obejmują planowanie, organizowanie, zarządzanie i kierowanie pracami. Czytelnik tej książki (czyli właśnie Ty!) w miarę doskonalenia się będzie mógł zajmować się kolejnymi aspektami prowadzenia badań. Niezależnie od tego, na jakim jesteś poziomie, ta książka pomoże Ci dążyć naprzód.


    — Steve Portigal

  


  
    Wstęp


    Przyjęte założenia


    Niniejsza książka skierowana jest do badaczy UX, projektantów i managerów, którzy odpowiadają za przeprowadzenie badań produktu. Napisana jest z myślą o osobach, które prowadzą badania i potrzebują prostego opisu założeń i procesów, jak również o menedżerach poszukujących wspólnego języka, w którym można rozmawiać o badaniach i — w ostatecznym rozrachunku — przekonać do nich.


    Badania produktów często owiane są aurą tajemniczości, tak jakby jedynie mistrz zen metod badawczych był w stanie wyciągać wnioski. Celem tej książki jest odsłonięcie kurtyny. Każdy może prowadzić badania produktów. Choć nic nie zastąpi praktyki i doświadczenia, w toku lektury tej książki Czytelnik zapozna się ze wspólnym językiem i zestawem narzędzi, które pozwalają prowadzić badania w sposób świadomy i produktywny.


    Zawartość książki


    Niniejsza książka podzielona jest na cztery części. W każdym rozdziale przedstawiamy po jednej wypowiedzi specjalisty z branży, a na koniec zadajemy krótkie ćwiczenie (którego wykonanie powinno zająć 5 – 15 minut), które pozwoli Ci wykorzystać omówione pomysły w praktyce. Będziemy nawiązywać do dokumentów i innych materiałów roboczych, a w witrynie towarzyszącej książce znajdziesz przykładowe szablony owych dokumentów, które będziesz mógł wykorzystać na własne potrzeby.


    Część I, „Wprowadzenie” (rozdział 1.)


    Na początku książki przedstawimy krótkie wprowadzenie do badań UX, omawiając ich historię oraz różne dziedziny, które wywierają wpływ na naszą pracę.


    Część II, „Planowanie i przygotowania” (rozdziały 2. – 7.)


    Przejdziemy następnie do przeglądu zadań przygotowawczych. W rozdziale 2. zajmiemy się najbardziej podstawowym elementem każdego projektu badawczego: dobrym pytaniem badawczym. Po zdefiniowaniu cech dobrego pytania dokładnie przyjrzymy się dwóm rodzajom badań. W rozdziałach 3. i 4. omówimy kolejno metody ilościowe i jakościowe, po czym w rozdziale 5. zastanowimy się, którą z nich wybrać w zależności od warunków i wymagań. W rozdziale 6. poruszymy zagadnienia związane z logistyką i często lekceważonymi szczegółami koordynacji sesji badawczej, takimi jak zarządzanie czasem, wykorzystywane technologie oraz dbanie o własne samopoczucie. W rozdziale 7. podsumujemy część II i omówimy proces rekrutacji uczestników badań.


    Część III, „Prowadzenie badań” (rozdziały 8. – 12.)


    Po jasnym zarysowaniu fazy planowania i przygotowań w poprzednich rozdziałach przejdziemy do fazy działania. W rozdziale 8. przyjrzymy się podstawowym umiejętnościom, które umożliwiają w ogóle prowadzenie badań. Będzie się to wiązać z omówieniem kwestii logistycznych wykraczających poza tematykę rozdziału 7., takich jak honoraria, próbne sesje badawcze i profesjonalne podejście do badań. W rozdziale 9. skoncentrujemy się na najważniejszej części każdego wywiadu, czyli rozgrzewce. Jako że prowadzenie badań wymaga dużo praktyki, a badacz musi mierzyć się z najróżniejszymi sytuacjami, w rozdziale 10. zajmiemy się technikami improwizacyjnymi, które ułatwiają odpowiednie pokierowanie badaniami. Trzeba jednak pamiętać, że żadne przygotowania, plany i nabyte twarde umiejętności nie przygotują badacza na zmierzenie się z wszystkimi aspektami prowadzenia badań. Najwięcej wyzwań wiąże się zawsze z pierwiastkiem ludzkim, wobec czego w rozdziale 11. przyjrzymy się czynnikom, na które warto zwracać uwagę. Część III zakończymy rozdziałem 12., w którym omówimy organizację sesji debriefingowych oraz regularne informowanie członków zespołu i interesariuszy biznesowych.


    Część IV, „Analiza i raportowanie” (rozdziały 13. – 15.)


    W ostatniej części książki przyjrzymy się sposobom analizowania, organizowania i objaśniania sensu zebranych w pocie czoła materiałów badawczych. Pierwszym krokiem jest przeprowadzenie analizy materiału, dlatego w rozdziale 13. przedstawimy często stosowane narzędzia i podejścia do wydobywania znaczenia z nieprzetworzonych danych. W rozdziale 14. opiszemy ramy poznawcze umożliwiające operowanie na wstępnych, nieuporządkowych wnioskach oraz przedstawimy, jak opowiadać o nich w sposób dostatecznie ustrukturyzowany. Książkę zakończymy rozdziałem 15., w którym przyjrzymy się wartości, jaką wnosi prowadzenie badań na przestrzeni całego cyklu życiowego produktu, a ponadto omówimy dodatkowe źródła i kierunki dalszego rozwoju.


    Podziękowania


    Od Brada


    Napisanie książki nie jest łatwym zadaniem, ale dzięki współpracy z tak świetnym partnerem jak David Farkas proces ten okazał się nie tylko całkiem przyjemny, ale i sprawny. David był znakomitym współpracownikiem przez cały czas trwania tego przedsięwzięcia, a ta książka nigdy nie trafiłaby do Twoich rąk, gdyby nie on.


    Wszystko, co dla mnie najważniejsze, zawdzięczam jeszcze trzem innym osobom: mojej kochającej żonie Kim, synowi Tristanowi i córce Payton. Mam wielkie szczęście mieć ich u swojego boku i cieszyć się ich wsparciem. Moja żona okazała się prawdziwą superbohaterką, dając mi swoje wsparcie i wytrzymując to, że tak często nie mogłem kłaść się spać razem z nią. Moje dzieci były z kolei wspaniałym źródłem zaraźliwego śmiechu i odprężającej rozrywki, które były mi niesamowicie potrzebne, gdy ugrzązłem w ostatnim rozdziale.


    Zawdzięczam wszystko swojej rodzinie, w szczególności matce i ojcu. Dziękuję im za to, że pokazali mi, jak ważne jest słowo pisane i jak cudownym doświadczeniem jest czytanie. Podziękować muszę też moim teściom, którzy zawsze wspierali mnie w moich działaniach i służyli radą, kiedy potrzebowałem jej najbardziej. Dziękuję też swojej siostrze i swojemu bratu, na których zawsze mogłem polegać.


    Na szczególne podziękowania zasługują: Olivia Saldaña, która poświęciła swój czas na przygotowanie świetnych ilustracji; Tom Greever, który zasugerował nam napisanie tej książki; Russ Unger i Dan Willis, którzy pokazali mi, jak napisać książkę i nie postradać przy tym zmysłów.


    Jestem wdzięczny moim wielu przyjaciołom i kolegom po fachu, którzy przez lata wspierali mnie radą i pomocą. Są to: Diego Pulido, Eduardo Ortiz, Chris Avore, Jared Spool, Lou Rosenfeld, Christina Wodtke, Lis Huburt, Andrea Mignolo, Andrew Hinton, Carol Righi, Dana Chisnell, ale także inne osoby, które dzieliły się ze mną swoimi pomysłami i pozwalały mi się wygadać przy drinku. Nie zaszedłbym daleko w życiu bez tych wszystkich wspaniałych osób, którymi się otaczam. Moje życie zawodowe nie byłoby tym, czym jest, gdyby nie pomoc, jakiej udzielili mi Whitney Hess i Jonathan „Yoni” Knoll — dwie osoby, które przyjęły pod swoje skrzydła stawiającego pierwsze kroki w Nowym Jorku zdezorientowanego chłopaka ze Środkowego Zachodu i wprowadziły go w świat znakomitych ludzi, porywających pomysłów i zajmujących wyzwań.


    Od Davida


    Przede wszystkich chciałbym podziękować moim rodzicom za wspieranie mnie we wszystkim, co robię — włącznie z zachęcaniem mnie, żebym dosłownie rysował po ścianach. Dziękuję też dziadkom, mojemu bratu Benowi, siostrze Lisie i siostrzenicy Hannah za to, że zawsze służyli mi wsparciem i byli dla mnie źródłem radości. Szczególne podziękowania oczywiście należą się też Bradowi, współautorowi tej książki, który wyruszył ze mną w tę przygodę.


    Choć na przestrzeni lat zetknąłem się z wieloma nauczycielami i mentorami, chciałbym w szczególności podziękować czterem z nich. Są to Jim Hunter i Tom Wyroba, którzy uczyli mnie sztuki w liceum New World School of the Arts i uwierzyli, że potrafię cokolwiek zrobić (ta książka powstała na Waszą cześć), oraz Mark Mentzer i Mark Baskinger, którzy na Carnegie Mellon University zagwarantowali mi odpowiednie warunki do zadawania trafnych pytań (jak również całkowicie chybionych).


    Nie ukończyłbym tego przedsięwzięcia bez wsparcia ze strony moich współpracowników z EPAM i ich chęci zapozowania do zdjęć. Dziękuję też wszystkim innym osobom, z którymi zdarzyło mi się pracować — od przedstawicieli innych firm i organizacji po tych wszystkich matołów z całego świata, których nazywam swoimi przyjaciółmi. Dziękuję także miejscowemu oddziałowi PhillyCHI oraz całej społeczności, która przez lata wspomagała mnie poradami i wsparciem. W skład tego grona wchodzą m.in. następujące osoby: Eduardo Ortiz, Debra Levin Gelman, Jonathan „Yoni” Knoll, Tracy Kroop, Scott Weidman, Russ Unger, Jamie Thomson, Diego Pulido, Whitney Hess, Jared Spool, Lou Rosenfeld, Chris Avore, Amy Silvers, John Yuda, Ian Smiles, Abby Covert i Fred Beecher. Dziękuję również przyjaciołom i rodzinie. Niech ta książka rzuci nieco światła na to, czym właściwie się w życiu zajmuję.


    Od nas obydwu


    W pierwszej kolejności musimy podziękować Angeli Rufino i Nickowi Lombardiemu za przyjęcie nas do wydawnictwa O’Reilly. Dodatkowe podziękowania otrzymują Steve Portigal za napisanie przedmowy i Olivia Saldaña za przetworzenie naszych bazgrołów w piękne ilustracje.


    Lis Hubert, Dan Brown i Adriana De La Cuadra mają naszą wdzięczność za wykonanie redakcji.


    Dziękujemy wszystkim, którzy wypowiedzieli się na łamach tej książki. Są to: Amber Case, Colin MacArthur, Matthew Wakemen, Sara Yachter-Boettcher, Kevin Richardson, Ron Strawbridge, Jeremy Canfield, Emma Lawler, Lis Hubert, Adam Polansky, Kyle Soucy, Bibiana Nunes, Abby Covert, Dan Brown i Ofer Deshe.


    Dziękujemy także wszystkim tym, którzy dorzucili swoją cegiełkę do tej książki. Te osoby to: Jamie Thompson, Andy Scott, Eduardo Ortiz, Russ Unger, Josh Soldiers, Jesse Szygiel, Shannon Patrick, Molly Brennan, Kate Carney, Crystal Irvin, Sarah Etter, Kyle Bruley i Rebecca Deery.


    Dziękujemy też naszym Czytelnikom — za to, że poświęcili swój czas, by zapoznać się z naszymi przemyśleniami na temat pracy badawczej. Mamy nadzieję, że lektura będzie przyjemna.

  


  
    Część I

    Wprowadzenie


    TA CZĘŚĆ KSIĄŻKI, składająca się jedynie z rozdziału 1., jest krótkim wprowadzeniem do badań UX, obejmującym ich historię i wpływ różnych innych dziedzin na naszą pracę.

  


  
    Rozdział 1.

    Historia prac badawczych


    Gdybyśmy wiedzieli, co właściwie robimy, to raczej nie nazywalibyśmy tego badaniami.


    — Albert Einstein


    Zanim przejdziemy do omówienia metod i podejść badawczych, musimy koniecznie poświęcić chwilę na prześledzenie tego, skąd w ogóle wzięły się badania oraz jak powstawały procesy i techniki stosowane przez współczesnych specjalistów w zakresie badania wrażeń użytkownika (ang. user experience — UX). Na kolejnych paru stronach przedstawimy krótkie wprowadzenie do historii badań w przemyśle, sieci i projektowaniu produktów. Porównamy rygorystyczność badań w warunkach akademickich z uproszczonymi i często przyspieszonymi badaniami prowadzonymi na potrzeby wytwarzania produktów. Jeśli czujesz się już dostatecznie zaznajomiony z tą tematyką i wolisz od razu przejść do rzeczy, możesz przeskoczyć prosto do rozdziału 2.


    Badania w przemyśle


    Niektórzy są zdania, że o rozwoju produktu można mówić już w odniesieniu do kamiennych narzędzi wyrabianych przez najdawniejszych jaskiniowców. Jeśli rzeczywiście przyjmiemy taki punkt widzenia, to okazuje się, że badania produktów prowadzono na długo przed pojawieniem się pierwszego „specjalisty UX”. Badania prowadzono przed narodzinami sieci i nastaniem ery cyfrowej — zanim jeszcze ktokolwiek słyszał o przełomowych technologiach, crowdsourcingu czy nadążaniu za nowymi trendami. Na potrzeby naszego wywodu skoncentrujemy się jednak na przełomie XIX i XX wieku i „drugiej rewolucji przemysłowej”, która dała początek regularnemu projektowaniu produktów i prowadzeniu badań nad nimi. To właśnie w tym okresie postępy w masowej produkcji umożliwiły prowadzenie skalowalnych i wymiernych badań nad ulepszeniami wydajności i użyteczności.


    Inżynieria przemysłowa


    Zgodnie z definicją podaną przez Institute of Industrial and Systems Engineers inżynieria przemysłowa „zajmuje się projektowaniem, ulepszaniem i wdrażaniem zintegrowanych systemów obejmujących ludzi, materiały, informacje, oprzyrządowanie i energię”[1]. Brzmi to jak coś bliskiego projektantom UX, ponieważ my także zajmujemy się projektowaniem i udoskonalaniem systemów. W naszej pracy system to więcej niż sama witryna internetowa. Systemy składają się z wrażeń klientów, kodu, systemów backendowych, systemów zarządzania treścią (CMS-ów), systemów zarządzania relacjami z klientami (CRM-ów) i szerokiego wyboru fizycznych i cyfrowych narzędzi. Fakt, że nasze systemy są zintegrowane z układami scalonymi i ekranami urządzeń, wcale nie ogranicza zakresu towarzyszących im wyzwań.


    Jednym z pierwszych inżynierów przemysłowych był niejaki Frank Gilbreth, autor powieści Cheaper by the Dozen. Jego wkład w dziedzinę projektowania produktów dotyczył przede wszystkim badania ruchu. Gilbreth był przekonany, że dokładne poznanie sposobu, w jaki ludzie poruszają się w otaczającej ich przestrzeni, pozwoli projektować i wytwarzać wydajniejsze systemy.


    Najwcześniejsza praca Gilbretha dotyczyła sposobu, w jaki murarze kładą cegły. Odtwarzanie nagrań przedstawiających pracę wielu murarzy umożliwiło Gilbrethowi przeanalizowanie wpływu różnych postaw ciała i ruchów na wydajność pracy. Dzięki temu mógł on następnie ustandaryzować ruchy tak, aby zwiększyć ogólną produktywność robotników. Uniwersytet Chicagowski udostępnia przykładowe nagrania z wczesnych badań Gilbretha[2], a na rysunku 1.1 widać, jak uchwycono ruchy robotników poprzez wykorzystanie lampek i długiego czasu naświetlania.
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    Rysunek 1.1. W ramach badań nad ruchem Gilbreth uchwycił ruch dłoni, ramion i głowy poprzez zastosowanie świateł naprowadzających i długiego czasu naświetlania zdjęć


    Gilbreth z czasem objął swoimi badaniami dziedziny inne niż budownictwo i został zatrudniony przez rząd do pracy nad produkcją broni ręcznej. Badanie mikrointerakcji w przestrzeni fizycznej oraz rozkładu maszyn w przestrzeni roboczej miało istotny wpływ na wydajność pracowników i ewolucję nowoczesnych linii produkcyjnych. Udoskonalenia te nie były oparte na domysłach i szczęśliwych trafach, lecz na naukowym, wymiernym podejściu Gilbretha do ulepszania życia i podnoszenia wydajności pracowników. My również dążymy do tego, by zwiększyć skuteczność i łatwość pracy dla naszych klientów.


    Motoryzacja


    Skoro już mowa o liniach produkcyjnych, opracowanie ich współczesnej formy zawdzięczamy Henry’emu Fordowi. Linia produkcyjna była odejściem od formuły pracy, w ramach której robotnicy wytwarzali produkt w określonym miejscu, odpowiednio przynosząc i odkładając narzędzia i urządzenia robocze w zależności od potrzeb. Zamiast tego to właśnie sam produkt był przenoszony między kolejnymi stanowiskami specjalistycznymi. Sami pracownicy z kolei koncentrowali się na wykonywaniu konkretnych zadań przy użyciu narzędzi znajdujących się w zasięgu ręki.


    Choć moglibyśmy na tym poprzestać i stwierdzić, że ówczesny przemysł motoryzacyjny i linie produkcyjne okazały się idealną realizacją koncepcji badania produktu, ponieważ zwiększyły wydajność pracy w wyniku przeprowadzenia serii pomiarów i wdrożenia kolejnych ulepszeń, rozwój badań nie skończył się na Fordzie. Współcześni producenci samochodów wciąż poszukują nowych sposobów na ulepszanie procesu produkcyjnego. Co więcej, badania same w sobie nie ograniczają się do przesiadywania w laboratorium i analizowania ruchów robotników.


    Przykładowo General Motors we współpracy z Toyotą zgłębił nowe sposoby włączania zasugerowanych przez pracowników modyfikacji i zgłaszanych przez nich propozycji do obiegu pracy. Mogą to być kwestie takie jak zmiana położenia wiertła na stole warsztatowym lub dostosowanie szybkości, z jaką dana część konstrukcyjna jest przemieszczana po linii produkcyjnej, tak aby pracownicy mogli poświęcić jej wystarczająco dużo uwagi. Bądź co bądź kto może wiedzieć więcej o wyzwaniach towarzyszących jakiemuś zadaniu niż osoba odpowiedzialna za jego wykonanie? Dzięki stworzeniu środowiska, w którym zachęca się do wprowadzania innowacji i wypróbowywania nowych metod, przemysł motoryzacyjny może niezmiennie unowocześniać zarówno procesy, jak i techniki. Zachęcamy do wysłuchania odcinka audycji This American Life NPR, w którym ten temat został poruszony (http://www.thisamericanlife.org/radio-archives/episode/561/nummi-2015).


    Czynniki ludzkie


    Fabryki i maszyneria przemysłowa są stale ulepszane od czasu nadejścia ery cyfrowej i w miarę wprowadzania układów scalonych i mikroprocesorów. Czynnik ludzki jest pojęciem szeroko stosowanym w erze cyfrowej, ale badania na ten temat były prowadzone jeszcze przed narodzinami komputera. Choć wczesnych przykładów czynników ludzkich jest wiele, jednym z naszych ulubionych jest rozwój „złotego trójkąta” w projektowaniu kuchni.


    Złoty trójkąt


    Złoty trójkąt jest terminem odnoszącym się do rozmieszczenia zlewu, kuchenki i lodówki w nowoczesnej kuchni. Dzięki badaniom ruchu i fizjologii ludzkiej naukowcy zorientowali się, że najwydajniejszy rozkład kuchenny musi być oparty na tym trójkątnym wzorcu (rysunek 1.2).
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    Rysunek 1.2. Trzy standardowe układy wykorzystujące złoty trójkąt w kuchni. Każdy przedstawia rozmieszczenie względem siebie lodówki, kuchenki i zlewu


    Złoty trójkąt interesuje nas, ponieważ jest wyrazem celowego dążenia do usprawnienia wykonywania codziennych czynności. Jest to przykład zupełnie innego podejścia niż podnoszenie wydajności w inżynierii i produkcji. Można wprawdzie powiedzieć, że wydajniejszy rozkład kuchni prowadzi do częstszego przyrządzania potraw i do większej ilości zakupów, sami wolimy odsunąć kwestie czysto komercyjne na bok i zwrócić uwagę, że badania z tego zakresu prowadzono z myślą o ułatwieniu ludziom życia na czysto osobistym poziomie.


    Analityka i laboratoria


    Wraz z dalszym rozwojem środowiska cyfrowego konieczne stało się obmyślenie nowych metod i technik oceny projektów i zachowań. Użyteczność przestała być mierzona odległością dzielącą zlew od kuchenki czy w centymetrach, które wiertło musi przemierzyć, żeby wywiercić otwór w podwoziu samochodu. IBM i Xerox PARC często uznaje się za pionierów w rozwoju dziedziny interakcji człowiek – komputer (HCI) — i słusznie. Przedsiębiorstwa te wprowadziły paradygmaty projektowe takie jak oznakowanie kolorami części do drukarek biurowych w celu usprawnienia ich konserwacji. To właśnie ich pracownik, Douglas Engelbart, wynalazł mysz komputerową. Takie nowinki pojawiły się wraz ze zmianami podejścia do kwestii użyteczności i efektywności. Jedna z popularnych metod zajmuje się celami, operatorami, metodami i regułami selekcji (ang. goals, operators, methods, selection rules — GOMS).


    GOMS


    Specjaliści od UX uwielbiają akronimy i często ich nadużywają, choć skrótowiec GOMS powstał akurat z myślą o skróceniu przydługiego terminu. Cele, operatory, metody i reguły selekcji służą do prowadzenia pomiarów zadań i procesów systemu. Podejście to można zastosować zarówno do przestrzeni fizycznych, jak i cyfrowych.


    Definicje GOMS


    Omówmy szczegółowo cztery filary GOMS. Pojęcia te mają charakter akademicki i raczej nie słyszy się ich często w biurze, choć ich znaczenie jest istotne dla wszelkich naszych działań. Poprzez zdefiniowanie tych filarów w zestawieniu będziemy mogli lepiej zrozumieć, jak konkretnie mają się one do zadań i okazji badawczych.


    Cele są odpowiedzią na pytanie: „Co chcesz zrobić?”. Celem może być otworzenie okna na ekranie komputera, zrobienie kserokopii lub ustawienie temperatury na termostacie. Należy pamiętać, że cele mogą pozostawać niezmienne, podczas gdy metody osiągania ich ulegają zmianom. Kiedyś na przykład regulacja ciepła w domu polegała na otwieraniu okien lub paleniu w piecu, ale w ostatnich latach wystarczy w tym celu ustawić temperaturę na termostacie lub odpowiednim urządzeniu zintegrowanym z systemem inteligentnego domu (rysunek 1.3). Poza samym zadaniem cele obejmują świadomość i przygotowanie. Ten filar odnosi się do stanu umysłu aktora i określa, jakie dodatkowe informacje mogą być potrzebne do odniesienia sukcesu nie tylko w danej sytuacji, ale i na przestrzeni realizacji całego zadania.
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    Rysunek 1.3. Termostat w typowym środowisku domowym


    Operatory są odpowiedzią na pytanie: „Jakimi narzędziami możesz się posłużyć, aby wykonać zadanie?”. O ile cele koncentrują się na zamiarach, to operatory pomagają we wskazaniu poznawczych przeszkód towarzyszących zadaniu. Jak mogę wykorzystać swoje ręce, oczy i inne narządy do wykonania jakiejś czynności? Jakie ograniczenia fizyczne mogą na to wpłynąć? Zgodnie z powiedzeniem „jeśli masz tylko młotek, każdy problem wygląda jak gwóźdź” trzeba się zastanowić, w jaki sposób dostępność narzędzi — palców, oczu, głosu lub gestów — wpływa na sposób, w jaki istniejemy w otaczającym nas świecie. Wobec wszechobecności komputerów, urządzeń ubieralnych i gospodarki współdzielenia posługiwanie się produktem wykracza poza to, co widzimy bezpośrednio przed nami. Jak wzrost i inne różnice fizjologiczne wpływają na ukończenie działań? Jak wiek może wpływać na percepcję i rozumienie otoczenia?


    Metody są odpowiedzią na pytanie: „Jak możesz wykorzystać narzędzia — operatory — aby wykonać zadanie?”. Kiedy przeglądasz sklep internetowy w poszukiwaniu nowego komputera, natychmiast zostajesz poproszony o wybranie różnych właściwości, takich jak taktowanie procesora, pojemność dysku, wielkość monitora i rodzaj klawiatury. Sami, jak projektanci, mierzymy się z podobnymi pytaniami. Czy system powinien obejmować przełączniki, przyciski bądź dynamiczne ekrany i podsystemy? Jakie różne interakcje muszą być obsługiwane, aby użytkownik mógł osiągnąć swoje cele?


    Reguły selekcyjne, ostatni filar GOMS, określają różne opcje, które interfejs lub produkt zapewnia użytkownikom na potrzeby osiągania celów. Przełącznik światła na przykład ma dwa stany — włączony i wyłączony — i dwie reguły — włączenie i wyłączenie. Interfejs może obejmować setki lub tysiące reguł, tak jak w przypadku programów typu Adobe Illustrator, którego sam pasek narzędzi zapewnia niezliczone możliwości (rysunek 1.4).
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    Rysunek 1.4. Pasek narzędzi Adobe Illustratora zapewnia szeroki wybór reguł selekcyjnych dostępnych w ramach pojedynczego produktu cyfrowego


    GOMS w praktyce: KLM


    GOMS jest ciekawym narzędziem, które pomaga zrozumieć charakterystykę produktu. Objęte nim filary są raczej opisami aniżeli pomiarami. Najczęstszym zastosowaniem GOMS w przestrzeni cyfrowej jest modelowanie na poziomie naciśnięć klawiszy (ang. keystroke-level modeling — KLM).


    Mówiąc jak najprościej, KLM jest matematyczną analizą wydajności narzędzia. KLM, które ma na celu mierzenie poziomu ukończenia zadań przez zaawansowanych użytkowników, można też nazwać systemem badania ruchów użytkownika w obrębie produktów cyfrowych.


    W ramach badań KLM mierzony jest czas potrzebny na wykonanie mikrointerakcji takiej jak kliknięcie lub naciśnięcie klawisza. Poprzez wykorzystanie prawa Fittsa, czyli wzoru matematycznego określającego czas wykonywania na podstawie wielkości elementów docelowych i dzielącej ich odległości, KLM pozwala oszacować szybkość wykonywania zadań w różnych interfejsach (rysunek 1.5). Zmiana wielkości i położenia różnych elementów na ekranie umożliwia określenie efektywności różnych rozwiązań.
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    Rysunek 1.5. Prawo Fittsa oparte jest na wzorze matematycznym, który służy do obliczania współczynnika trudności (ID) poprzez porównanie odległości dzielącej cele (D) z ich wielkością (W)


    Choć istnieje wiele narzędzi umożliwiających wykorzystanie KLM, ich zastosowanie ogranicza się do produktów cyfrowych. CogTool jest narzędziem opracowanym przez Bonnie John z IBM Research, która dawniej pracowała w Human-Computer Interaction Institute na Uniwersytecie Carnegie Mellon. CogTool udostępnia prosty interfejs do tworzenia zautomatyzowanych skryptów mierzących wydajność różnych projektów. Jeśli interesuje Cię ta technika, więcej informacji znajdziesz na stronie poświęconej narzędziu CogTool (http://cogtool.com) i w repozytorium na GitHubie (https://github.com/cogtool).


    Należy zauważyć, że choć GOMS pozwala zgromadzić wiele informacji dotyczących czasu ukończenia zadań, metoda ta znajduje zastosowanie jedynie w odniesieniu do produktów cyfrowych. Mimo że filary GOMS odpowiadają na pytania dotyczące czynności poznawczych, ich pojmowanie dostępności jest ograniczone. Przykładowo GOMS nie uwzględnia kwestii takich jak kolory i ślepota barw.


    
      
        
      

      
        
          	
            Głos z terenu
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            Amber Case, antropolożka cyborgów


            Opisz swoją pracę w paru słowach.


            Zajmuję się antropologią cyborgów, czyli dziedziną nauki badającą wpływ technologii na kulturę. Ostatnio ukończyłam pisanie książki zatytułowanej Calm Technology, której tematem są interakcje nieintruzywne.


            Jakimi metodami badawczymi posługujesz się w swojej dziedzinie?


            Trudno mi opisać typowy dzień z mojego życia naukowego. Zazwyczaj posługuję się metodami ilościowymi, a materiały czerpię z podróży, obserwacji i rozmów z ludźmi na temat tego, jak używają sprzętu i oprogramowania.


            
              	
                Przesiąkanie tematem

                Kiedy ktoś mi zleca zbadanie, jak zaprojektować lub ulepszyć jakiś produkt, zaczynam od całkowitego zanurzenia się w temacie. W pierwszej kolejności zapoznaję się z historią produktu. Skąd się wziął? Z jakiej inspiracji powstał? Z czego ludzie korzystali wcześniej? Jakie analogowe narzędzia zastąpił lub ulepszył? Staram się zorientować, dlaczego to coś właściwie zaistniało. Samo to może mi pomóc znaleźć parę wskazówek co do tego, jak może wyglądać dalszy rozwój produktu lub jak sprawić, by uległ on odpowiednim przekształceniom. Chcę też się dowiedzieć, w jakie inne sposoby próbowano rozwiązać dany problem. Nie zależy mi przy tym na oddalaniu się od przyjętych rozwiązań w fazie projektowania, ale dążę do wyeliminowania zbędnych interakcji. W toku swoich badań zapisuję odpowiednie zrzuty ekranowe na dysku i tworzę szybkie szkice. W zależności od dostępnego czasu i harmonogramu prac ta faza może trwać od kilku dni do paru tygodni.

              


              	
                Przebywanie z ludźmi

                Kolejnym krokiem jest obserwowanie osób korzystających z produktu. Chcę zobaczyć, co wywołuje u nich frustrację, kiedy są zaabsorbowani i kiedy zniesmaczeni. Poszukuję stanów emocjonalnych, spięć i historyjek. Do robienia notatek i nagrywania filmów z interakcjami używam zwykle telefonu. Jeśli na przykład prowadzę badania o pojazdach, to jeżdżę obok kierowcy i patrzę, jak korzysta z deski rozdzielczej samochodu. Czasami sama wypożyczam samochód i zwracam uwagę na konkretne interakcje. Staram się przede wszystkim zebrać opowieści, ponieważ to z nich można dowiedzieć się wiele o samych doświadczeniach. Wiem, że zbliżam się do końca tej fazy, kiedy opowieści i doświadczenia wyraźnie się powtarzają. Wtedy wiem, że nadszedł czas na przygotowanie kompilacji historyjek i materiałów badawczych.

              


              	
                Przetwarzanie

                Następnym etapem jest przetwarzanie, czyli skondensowanie całokształtu opowieści i notatek do serii powtarzających się schematów. To właśnie w ten sposób powstają moje historyjki użytkownika. Muszą to być rzeczywiste doświadczenia z życia. Muszę je z kimś najpierw przeżyć albo chociaż mieć bliską styczność z nimi. Podczas testowania produktu sprawdzam jego działanie na podstawie zebranych informacji o różnych perspektywach użytkowników, a staram się uwzględniać ich jak najwięcej. Kiedy projektuję lub modyfikuję produkt, chcę mieć możliwość spojrzenia na niego z różnych punktów widzenia, a nie tylko z mojego własnego.


                Projektowanie


                Na tym etapie tworzę dokument lub pokaz slajdów z zaleceniami projektowymi. Umieszczam w nim schematy, zrzuty ekranowe, krótkie wyimki z przeprowadzonych badań etnograficznych. Przedstawiam wrażenia, jakie dany produkt wywarł na odbiorcach, lub bieżącą sytuację i możliwość ulepszenia interakcji poprzez zastosowanie konkretnych rozwiązań projektowych. W przypadku bardziej złożonego produktu kontaktuję się z obsługą techniczną i dowiaduję się, jakie problemy użytkownicy zgłaszają najczęściej — to są właśnie obszary, których ulepszeniem warto się w pierwszej kolejności zająć. Ważne jest, aby tworzyć produkty, które są zarówno łatwe w użyciu dla odbiorcy, jak i zrozumiałe dla działu obsługi. Idealnie jednak byłoby, gdyby korzystanie z produktu w ogóle nie wymagało zwracania się o pomoc do obsługi.

              

            


            Jeśli projektowaniem zajmuję się samodzielnie, to tworzę makiety i szkielety całego systemu. Jeśli działam w ramach zespołu, to współpracuję z inżynierami oprogramowania i projektantami UX. Zależy mi na tym, aby wdrożenie frontendu było łatwe także na backendzie. Chcę, żeby możliwie minimalny projekt zapewniał produktowi pełną funkcjonalność. Każda nowa funkcja komplikuje produkcję oprogramowania, prowadzenie testów UX i obsługiwanie użytkowników. Lepiej pozwolić społeczności pokierować rozwojem produktu i utrzymywać z nią bliski kontakt. Często opowiadam się za zatrudnianiem zadeklarowanych użytkowników danego produktu lub chociaż przeglądaniem zgłoszeń kierowanych do działu obsługi, aby zorientować się, jak produkt jest rzeczywiście używany. Jestem miłośniczą firm takich jak Airbnb, która wymaga od swoich pracowników korzystania z własnego serwisu do rezerwowania noclegów w ramach podróży. Problemy łatwiej wykryć, kiedy z usługi korzystają wszyscy.

          
        

      
    


    Komputery, internet i badania współcześnie


    Współczesny świat pełen jest specjalistycznie zaprojektowanych produktów i usług. Wszystko, od aplikacji i obudowy telefonu po inteligentne termostaty i zintegrowane reklamy, jest dziełem projektantów i badaczy, którzy starają się dowiedzieć, jak najlepiej przyciągnąć naszą uwagę (rysunek 1.6).
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