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  Wstęp


  Koncepcja tej książki zrodziła się w czasie, który wydawał mi się najbardziej męczącym punktem mojej kariery projektanta. Pracowałem nad bardzo ambitnym projektem dla klienta. Od samego początku dostrzegałem oznaki, że będzie to zadanie ekscytujące, lecz trudne. Harmonogram był stosunkowo napięty, a dziedzina dość mało znana. Z drugiej strony, praca dla powszechnie rozpoznawalnej marki dawała możliwość zaprojektowania czegoś, co zobaczy wielu ludzi z całego świata. Takie projekty należały do moich ulubionych, ponieważ stwarzały największe możliwości nauki i rozwoju, a na tym zawsze mi zależało. Ten projekt był jednak pod pewnym względem wyjątkowy: miałem uzasadnić szereg decyzji projektowych przed odpowiedzialnymi za projekt interesariuszami, nie mając przy tym żadnych danych, na których mógłbym się oprzeć. Zazwyczaj, gdy ma się dostęp do danych ilościowych i jakościowych, jest to dość proste zadanie. W tym przypadku jednak ich brakowało, więc uzasadnianie decyzji musiało wyglądać nieco inaczej. Jak uprawomocnić wstępne projekty bez jakichkolwiek dowodów na to, że w ogóle zachodzi konieczność zastąpienia zastanych rozwiązań? Jak możesz się domyślić, przeglądy projektowe szybko zostały zdominowane przez subiektywne odczucia i osobiste uprzedzenia, przez co weryfikacja powstających projektów stała się znacznie trudniejsza.


  Wtedy mnie olśniło: w takich przypadkach przydatna może być psychologia, która daje głębszy wgląd w działanie ludzkiego umysłu. Szybko zagłębiłem się w bogatej i rozległej dziedzinie psychologii behawioralnej i poznawczej, wertując niezliczone prace i artykuły naukowe, aby znaleźć empiryczne dowody na poparcie decyzji projektowych, które podejmowałem. Badania te okazały się całkiem przydatne, gdy przekonywałem interesariuszy do przyjęcia wybranych kierunków rozwoju projektu. Czułem, że odkryłem skarbnicę wiedzy, która ostatecznie pomoże mi stać się lepszym projektantem. Miałem jednak pewien problem: wyszukiwanie dobrych materiałów źródłowych w sieci szybko stało się wyczerpującym zajęciem. Trafiłem na szeroki przegląd prac naukowych, badań, a niekiedy też artykułów w prasie popularnej, lecz odniesienie ich bezpośrednio do mojej pracy jako projektanta sprawiało mi trudność. Poszukiwałem przystępnych dla projektantów zasobów, które zwyczajnie nie były dostępne online, a przynajmniej w takiej formie, w jakiej bym pragnął. W końcu postanowiłem skoczyć na głęboką wodę i stworzyć źródło, którego sam poszukiwałem. Owocem była witryna Laws of UX (prawa UX; rysunek W.1). Ten zrodzony z pasji projekt stał się dla mnie sposobem, aby się uczyć oraz udokumentować to, czego się dowiedziałem.
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  Rysunek W.1. Zrzut ekranu witryny Laws of UX (https://lawsofux.com), ok. 2020 r.


  Brak danych ilościowych i jakościowych związanych z projektem, nad którym pracowałem, zmusił mnie do spojrzenia w innym kierunku, a to, czego dowiedziałem się o styku psychologii i projektowania UX, doprowadziło do zupełnego przekształcenia mojego warsztatu. Takie dane, kiedy są dostępne, pozostają wartościowe, lecz badania w dziedzinie psychologii pozwoliły mi położyć pod moją pracę solidny fundament w postaci rozumienia tego, jak ludzie się zachowują i dlaczego. Ta książka jest rozwinięciem witryny Laws of UX, skupiającym się na różnych zasadach i koncepcjach psychologicznych, które wydały mi się szczególnie przydatne w pracy projektanta.


  Dlaczego napisałem tę książkę?


  Napisałem tę książkę, aby ułatwić zrozumienie skomplikowanych zasad psychologicznych projektantom, zwłaszcza niezorientowanym w psychologii i naukach behawioralnych. Obszar na styku psychologii i projektowania UX staje się coraz ważniejszy w dzisiejszych czasach, kiedy projektanci zyskują coraz większą siłę oddziaływania na swoje organizacje. Rosnącemu zainteresowaniu designem towarzyszy dyskusja o tym, jakie dodatkowe umiejętności (o ile w ogóle) powinni nabywać projektanci, żeby zwiększyć swoją wartość i więcej wnosić od siebie. Czy powinni programować, pisać lub orientować się w sprawach biznesowych? Wszystkie te umiejętności są cenne, ale raczej nie są nieodzowne. Sądzę jednak, że każdy projektant powinien zapoznać się z podstawami psychologii.


  Ludzie postrzegają otaczający ich świat i przetwarzają docierające do nich informacje według pewnego schematu, a psychologia pomaga nam go rozszyfrować. Projektanci mogą wykorzystywać tę wiedzę do tworzenia bardziej intuicyjnych, ukierunkowanych na człowieka produktów i wrażeń. Zamiast zmuszać użytkowników, aby przystosowywali się do projektu produktu lub wrażenia, możemy wykorzystać niektóre z głównych zasad psychologicznych w charakterze przewodnika po projektowaniu w sposób dopasowany do ludzi. To fundament projektowania ukierunkowanego na człowieka, a także fundament tej książki.


  Zorientowanie się, od czego zacząć, bywa jednak wyzwaniem. Jakie zasady zaczerpnięte z psychologii są przydatne? Czy można wskazać jakieś przykłady tych zasad w działaniu? Lista praw i teorii jest praktycznie nieskończona, ale mogę wskazać kilka zasad, które wydały mi się szczególnie przydatne i mogące znaleźć szerokie zastosowanie. W niniejszej książce zgłębiam te koncepcje i prezentuję przykłady ich efektywnego wykorzystania w produktach i doświadczeniach, z którymi mamy styczność na co dzień.


  Do kogo jest skierowana ta książka?


  Ta książka przeznaczona jest dla każdego, kto pragnie rozwinąć swój warsztat projektanta, nauczyć się więcej o dziedzinie znajdującej się na styku psychologii i projektowania bądź zwyczajnie dowiedzieć się, dlaczego ludzie reagują w określony sposób na dobre projekty. Skierowana jest do projektantów, którzy chcą lepiej zrozumieć psychologię, jej wpływ na naszą pracę i sposób, w jaki się z nią pokrywa. Została napisana z myślą zarówno o profesjonalnych, jak i aspirujących projektantach — o każdym, kto chce pojąć, jak zrozumienie ludzkiej percepcji i procesów myślowych wpływa na ogólne wrażenia użytkownika. Książka skupia się konkretnie na projektowaniu cyfrowym, a nie na bardziej tradycyjnych dziedzinach projektowania graficznego i przemysłowego, lecz zawarte w niej informacje może wykorzystać każdy, kto odpowiada za kształtowanie wrażeń użytkownika. Zwracam uwagę, że nie ma ona być wyczerpującym źródłem, lecz raczej przystępnym wprowadzeniem do podstaw psychologii, które mają bezpośredni wpływ na projektowanie oraz to, jak ludzie przetwarzają tworzone przez nas interfejsy i wchodzą z nimi w interakcję. Jest pełna przykładów, ma być łatwą lekturą i służyć jako pomoc dla projektantów zainteresowanych wykorzystaniem tych informacji w codziennej pracy.


  Książka ta będzie także wartościowa dla każdego, kto chce zrozumieć biznesową wartość dobrego designu i przyczyny wywierania przez niego transformacyjnego wpływu na przedsiębiorstwa oraz inne organizacje. Dziedzina projektowania UX rozrasta się w nowych kierunkach, ponieważ zwiększa się poziom nakładów na nią ponoszonych przez firmy zainteresowane zdobyciem przewagi konkurencyjnej. Temu zainteresowaniu towarzyszy oczekiwanie, że projekty i usługi będą dobrze zaprojektowane. Nie wystarczy już mieć witryny internetowej i aplikacji mobilnej. Firmy muszą dbać o to, aby ich witryny, aplikacje i wszelkie inne oferowane zasoby cyfrowe były pomocne, skuteczne i dobrze zaprojektowane. Sądzę, że aby osiągnąć ten cel, projektanci mogą kierować się wiedzą psychologiczną, która umożliwia im projektowanie z myślą o rzeczywistym sposobie postrzegania, przetwarzania i używania przez ludzi nie tylko interfejsów cyfrowych, ale też przedmiotów w rzeczywistym świecie.


  Zawartość książki


  Rozdział 1., „Prawo Jakoba”


  Użytkownicy spędzają większość czasu na innych stronach internetowych i wolą, żeby Twoja działała tak samo jak wszystkie inne, które już znają.


  Rozdział 2., „Prawo Fittsa”


  Czas potrzebny na dotarcie do celu jest zależny od jego rozmiaru i odległości od niego.


  Rozdział 3., „Prawo Hicka”


  Czas potrzebny na podjęcie decyzji wzrasta wraz z liczbą i złożonością dostępnych opcji.


  Rozdział 4., „Prawo Millera”


  Przeciętny człowiek może przechowywać w swojej pamięci operacyjnej jedynie siedem informacji (plus minus dwie).


  Rozdział 5., „Prawo Postela”


  Podchodź zachowawczo do tego, co robisz, a tolerancyjnie do tego, co przyjmujesz.


  Rozdział 6., „Zasada szczytu i końca”


  Ludzie oceniają doświadczenie w przeważającej mierze na podstawie swoich odczuć w szczytowym momencie i na jego końcu, a nie w odniesieniu do sumy lub średniej odczuć z wszystkich jego momentów.


  Rozdział 7., „Efekt estetyki-użyteczności”


  Użytkownicy często postrzegają estetycznie atrakcyjny projekt jako bardziej użyteczny.


  Rozdział 8., „Efekt von Restorff”


  Kiedy obecnych jest wiele podobnych obiektów, najczęściej zapamiętywany jest ten, który wyróżnia się spośród pozostałych.


  Rozdział 9., „Prawo Teslera”


  Prawo to, znane też jako prawo zachowania złożoności, głosi, że dla każdego systemu istnieje pewna złożoność, której nie można uprościć.


  Rozdział 10., „Próg Doherty’ego”


  Produktywność znacząco wzrasta, kiedy interakcja między komputerem a użytkownikiem odbywa się w tempie (<400 ms), w którym żadna ze stron nie musi czekać na odpowiedź drugiej.


  Rozdział 11., „Z wielką władzą wiąże się wielka odpowiedzialność”


  Przyjrzymy się tutaj implikacjom towarzyszącym wykorzystaniu wiedzy psychologicznej w tworzeniu bardziej intuicyjnych projektów i wrażeń.


  Rozdział 12., „Stosowanie zasad psychologicznych w projektowaniu”


  W tym rozdziale przyjrzymy się sposobom, w jakie projektanci mogą zinternalizować omówione w książce zasady psychologiczne i je stosować, a następnie odnieść je do celów i priorytetów swojego zespołu.


  Podziękowania


  Przede wszystkim muszę podziękować mojej żonie Kristen, której miłość i wsparcie były dla mnie nieskończone i kluczowe pod wieloma względami — bez niej ta książka nie mogłaby powstać. Dziękuję mojej mamie, najsilniejszej osobie, jaką znam, która dodawała mi otuchy, wspierała mnie i w ogóle umożliwiła mi pogoń za marzeniami, a także Jamesowi Rollinsowi, człowiekowi, za którego obecność w życiu moim i mojej rodziny jestem dozgonnie wdzięczny. Chciałbym podziękować wszystkim moim kolegom projektantom, którzy w jakiś sposób pomogli mi w pracy nad tą książką. Kolejność nie ma tutaj większego znaczenia. Jonathan Patterson i Ross Legacy mają moją wdzięczność za niezwykle celne porady i uwagi; Xtian Miller za zachęty, opinie i mądrość; Jim i Lindsey Ramptonowie, Dave Thackery, Mark Michael Koscierzynski, Amy Stoddard, Boris Crowther, Trevor Anulewicz, Clemens Conrad i wielu innych za wsparcie i słowa zachęty. Jestem też winien wdzięczność wszystkim zaangażowanym w ten projekt osobom, które zainspirowały mnie do napisania tej książki, a tym samym bezpośrednio przyczyniły się do jej powstania. Chciałbym podziękować Jessice Haberman, która dostrzegła we mnie potencjał i zachęciła mnie, bym podjął się napisania tej książki. Wreszcie, ogromną wdzięczność jestem winien Angeli Rufino za wszystkie jej rady, cierpliwość i uwagi, które mi przekazała.
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  Prawo Jakoba


  Użytkownicy spędzają większość czasu na innych stronach internetowych i wolą, żeby Twoja działała tak samo jak wszystkie inne, które już znają.

  


  Najważniejsze punkty


  
    	Użytkownicy przenoszą oczekiwania wypracowane na podstawie jednego znajomego produktu na inne podobne produkty.


    	Wykorzystanie istniejących modeli mentalnych umożliwia zapewnienie użytkownikom lepszych wrażeń, w ramach których mogą skupić się na wykonywaniu zadań zamiast na nauce nowych modeli.


    	Przy wprowadzaniu zmian należy ograniczyć dysonans, dając użytkownikom możliwość dalszego korzystania przez ograniczony czas ze znajomej wersji.

  

  


  Ogólny zarys


  W poczuciu znajomości tkwi coś niezwykle cennego. Dzięki niemu ludzie korzystający z cyfrowego produktu lub usługi od razu wiedzą, jak to robić — od interakcji z systemem nawigacji w celu znalezienia potrzebnych im treści po przetwarzanie układu strony i znajdujących się na niej podpowiedzi wizualnych, aby zrozumieć, jakie mają dostępne opcje do wyboru. Zaoszczędzony wysiłek umysłowy przekłada się na mniejsze obciążenie poznawcze. Innymi słowy, im mniej energii mentalnej użytkownicy muszą przeznaczyć na naukę obsługi interfejsu, tym więcej jej mogą poświęcić na osiągnięcie swoich celów. Im bardziej ułatwiamy ludziom osiąganie ich celów, tym bardziej prawdopodobne jest, że im się to uda.


  Naszym celem jako projektantów jest zapewnienie, aby ludzie z powodzeniem wykonywali swoje zadania podczas korzystania z opracowanych przez nas interfejsów. Dlatego eliminujemy tyle oporu, ile możemy. Opór nie zawsze jest zły — czasami bywa nawet konieczny. Kiedy jednak pojawia się okazja, by go uniknąć albo wyeliminować opór nadmiarowy lub taki, który nie wnosi wartości dodanej ani nie pełni istotnej funkcji, powinniśmy z niej skorzystać. Jednym z głównych sposobów redukowania oporu jest wykorzystywanie powszechnych wzorców projektowych i konwencji w strategicznych obszarach struktury strony, obiegu pracy, nawigacji i rozmieszczeniu oczekiwanych elementów, takich jak pola wyszukiwania. Kiedy tak robimy, dbamy o to, aby ludzie mogli od razu stać się produktywni, zamiast najpierw uczyć się obsługi witryny lub aplikacji. W tym rozdziale przyjrzymy się kilku przykładom zastosowania tej zasady projektowej. Najpierw jednak omówmy jej genezę.


  Geneza


  Prawo Jakoba (znane również jako prawo Jakoba o wrażeniach użytkownika internetu) zostało sformułowane w roku 2000 przez Jakoba Nielsena, eksperta z dziedziny użyteczności. Zauważył on, że użytkownicy na podstawie swojego dotychczasowego skumulowanego doświadczenia z interakcji z innymi witrynami spodziewają się zastosowania pewnych konwencji projektowych[1]. To spostrzeżenie, które Nielsen nazywa prawem natury ludzkiej, zachęca projektantów do przestrzegania powszechnych konwencji projektowych, aby umożliwić użytkownikom skupienie się na zawartości i przekazie witryny lub produktu. Nietypowe konwencje wywołują u ludzi frustrację i dezorientację, przez co są oni bardziej skłonni do porzucania swoich zajęć i opuszczania witryn, ponieważ zastany interfejs nie przystaje do tego, jak wszystko powinno ich zdaniem działać.


  Skumulowane doświadczenia, do których nawiązuje Nielsen, pomagają ludziom w styczności z nową witryną lub nowym produktem, ponieważ wskazują im, jak rzeczy działają i co w ogóle jest możliwe. Ten zasadniczy czynnik jest prawdopodobnie najważniejszy dla UX, a łączy się bezpośrednio z psychologicznym pojęciem modeli mentalnych.


  Pojęcie psychologiczne


  Modele mentalne


  Model mentalny jest tym, co sądzimy, że wiemy o systemie, a zwłaszcza o jego działaniu. Niezależnie od tego, czy mamy do czynienia z systemem cyfrowym w rodzaju witryny, czy fizycznym, takim jak kolejka do kasy w sklepie, tworzymy w swoich głowach model funkcjonowania systemu, a następnie odnosimy go do nowych sytuacji, w których system wydaje się podobny. Innymi słowy, wykorzystujemy wiedzę wyniesioną z przeszłych doświadczeń w ramach interakcji z czymś nowym.


  Modele mentalne są wartościowe dla projektantów, ponieważ możemy dostosowywać nasze projekty do modeli mentalnych użytkowników, aby ulepszyć ich wrażenia przez ułatwienie im przeniesienia swojej wiedzy dotyczącej jednych produktów lub doświadczeń na inne bez konieczności poświęcania czasu na zrozumienie sposobu działania nowego systemu. Dobry UX jest możliwy, kiedy projekt produktu lub usługi jest zgodny z modelem mentalnym użytkownika. Zadanie zmniejszenia luki dzielącej nasze własne modele mentalne od modeli użytkowników to jedno z największych wyzwań, z jakimi się mierzymy, a cel ten osiągamy za pomocą różnych środków: wywiadów z użytkownikami, person, map podróży, map empatii i innych. Te różnorakie metody mają nam pomóc zdobyć lepszy wgląd nie tylko w cele użytkowników, ale też ich istniejące już modele mentalne, a także w to, jak wszystkie te czynniki odnoszą się do produktu lub doświadczenia, które projektujemy.

  


  Przykłady


  Czy zastanawiałeś się kiedykolwiek, dlaczego kontrolki w formularzach wyglądają w określony sposób (rysunek 1.1)? Jest tak, ponieważ projektujący je ludzie mieli model mentalny docelowego wyglądu takich elementów, który oparty był na tablicach sterowniczych, jakie znali ze świata fizycznego. Projekt elementów stron internetowych, takich jak przełączniki formularzy, przyciski opcji, a nawet przyciski jako takie, oparty jest na wyglądzie ich namacalnych odpowiedników.
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  Rysunek 1.1. Porównanie komponentów tablicy sterowniczej z typowymi elementami formularzy (źródło: Jonathan H. Ward [po lewej], Material Design Google [po prawej])


  Kiedy nasze projekty nie są zgodne z modelem mentalnym użytkownika, pojawiają się problemy. Takie niedopasowanie może wpływać nie tylko na to, jak użytkownicy postrzegają współtworzone przez nas produkty i usługi, ale też szybkość, z jaką potrafią zrozumieć sposób ich działania. Nosi to nazwę dysonansu modeli mentalnych i ma miejsce, kiedy znajomy produkt ulega nagłej zmianie.


  Przeprojektowanie Snapchata w roku 2018 jest znanym przykładem dysonansu modeli mentalnych. Zamiast stopniowo wprowadzać zmiany na drodze sukcesywnych iteracji i rozległych betatestów, firma zdecydowała się na gruntowne przekształcenie aplikacji, które odmieniło znany wcześniej użytkownikom format tak, że od tej pory oglądanie filmów i komunikowanie się ze znajomymi miało odbywać się w tym samym miejscu. Niezadowoleni użytkownicy od razu masowo wyrazili swoje niezadowolenie na Twitterze. Jeszcze gorsza była migracja użytkowników do Instagrama, konkurenta Snapchata. Evan Spiegel, prezes Snap, miał nadzieję, że przeprojektowanie aplikacji zaktywizuje reklamodawców i umożliwi dostosowywanie reklam do użytkowników, lecz zamiast tego zmalał wskaźnik wyświetleń reklam i dochodu, co przełożyło się na dramatyczny spadek liczby użytkowników. Snapchat nie dopilnował, aby zachować zgodność przeprojektowanej wersji aplikacji z modelem mentalnym użytkowników, a zaistniały w wyniku tego dysonans wywołał silny sprzeciw.


  Szeroko zakrojone zmiany nie zawsze jednak odstręczają użytkowników — wystarczy spytać Google’a. Google wielokrotnie dawał użytkownikom możliwość samodzielnego zdecydowania o uaktywnieniu przeprojektowanych wersji swoich produktów, takich jak Kalendarz Google, YouTube i Gmail. Kiedy w roku 2017, po latach udostępniania praktycznie niezmienionego projektu serwisu YouTube, firma wypuściła jego nową wersję (rysunek 1.2), użytkownicy komputerów zyskali szansę zapoznania się z nowym interfejsem Material Design, lecz zawsze mieli możliwość cofnięcia tej zmiany. Mogli przejrzeć nowy układ interfejsu, zaznajomić się z nim, zgłosić uwagi, a nawet powrócić do poprzedniej wersji. Nieuchronny dysonans modeli mentalnych został złagodzony dzięki temu, że dano użytkownikom możliwość przejścia do nowej wersji serwisu wtedy, kiedy będą na to gotowi.
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