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    O autorach


    James i Jesmond są dyrektorami do spraw user experience w cxpartners — brytyjskiej firmie konsultingowej z branży user experience.


    James Chudley zajmuje się user experience od 14 lat. W tym czasie pracował dla firm konsultingowych, agencji interaktywnych oferujących pełny zakres usług, na uczelni i w sektorze publicznym (gdzie odpowiadał za stronę klienta). Tworzył zespoły do spraw user experience i kierował nimi, zarządzał rozwijaniem produktów cyfrowych, a także zajmował się badaniami i konsultingiem z obszaru user experience dla największych serwisów internetowych.


    Na stanowisku dyrektora do spraw user experience w cxpartners James kieruje pracami nad dużymi projektami skoncentrowanymi na użytkowniku dla takich serwisów jak Expedia, Aardman, Hotels.com, Lovefilm, Vodafone, Kelkoo, Moneysupermarket.com i Channel 4.


    James aktywnie uczestniczy w życiu społeczności zainteresowanej user experience. Pisze teksty dla magazynu „Smashing Magazine” i jest w nim członkiem panelu ekspertów do spraw user experience. Regularnie wygłasza przemówienia na lokalnych i międzynarodowych konferencjach poświęconych user experience. W 2011 roku wraz z innymi osobami założył grupę UXBristol.


    Jesmond Allen to utalentowana konsultantka do spraw user experience. Ma wiele lat doświadczenia z zakresu projektowania interfejsów użytkownika oraz architektur informacji na potrzeby aplikacji internetowych, mobilnych i tradycyjnych. Jesmond posiada tytuły BA w dziedzinie sztuk pięknych i MSc w obszarze nauk komputerowych. W branży internetowej pracuje od 1996 roku. Pasjonuje się dobrymi projektami i chce, aby „użyteczne” było także „piękne”.


    Jesmond pracowała dla takich klientów jak TUI Travel, Nokia, Kelkoo, Microsoft i UKTV, rozwijając dla nich atrakcyjne oraz użyteczne interfejsy. Kierowała też projektem dla firmy Charles Tyrwhitt. Za ten projekt otrzymała nagrodę Redesing Of The Year na ogólnokrajowej gali eCommerce Awards 2011 w Londynie.

  


  
    Podziękowania od autorów


    Książka ta nie powstałaby bez wsparcia naszych wspaniałych współpracowników z cxpartners. Zwłaszcza właściciele firmy, Richard Caddick i Giles Colborne, zachęcali nas do pracy i zapewniali nieustające wsparcie. Wielkie podziękowania składamy też wszystkim innym pracownikom z cxpartners za to, że poświęcili nam czas i pozwolili robić sobie zdjęcia w różnych pozach w kontekście prac nad user experience. Oto te osoby: Amy McGuinness, Anna Thompson, Chloe Furlong, Chris Berridge, Chui Chui Tan, Fiz Yazdi, Mandy Milton, Neil Schwarz, Nik Lazell, Rob Matthews, Steve Cable, James Rosenberg, Jay Spanton, Joe Leech, Karina Cockell, Tamlyn Driver, Verity Whitmore i Walt Buchan.


    Dziękujemy też wszystkim naszym klientom, którzy sprawiają, że nasza praca jest tak interesująca, i zapewniają doświadczenie będące podstawą tej książki. Podziękowania należą się przede wszystkim Jennie Blythe i Luke’owi Kingsnorthowi z firmy Charles Tyrwhitt oraz Stephenowi Molloyowi i Paulowi Burrowsowi z iExplore za to, że byli tak mili, iż pozwolili nam napisać o pracy dla nich. Jesteśmy wdzięczni także Davidowi Jarvisowi ze Specialist Holiday Group za pomoc w zrozumieniu, jak wygląda życie klienta, a także za motywujące tweety, które dla nas pisał.


    Ponadto dziękujemy wszystkim firmom i osobom, które pozwoliły nam wykorzystać ich prace na zdjęciach oraz ilustracjach.


    Podziękowania składamy też wspaniałemu zespołowi z wydawnictwa Wiley, który pomagał nam w trakcie prac nad książką. Dziękujemy przede wszystkim Chrisowi Webbowi, Sarze Shlaer, Kezi Endsley i Ellie Scott za rady, wskazówki oraz wsparcie.


    Jesteśmy wdzięczni Benowi Bywaterowi za baczne obserwowanie prac z perspektywy user experience oraz udzielanie sugestii i propozycji poprawek.


    Dziękujemy osobom, z którymi rozmawialiśmy na początku projektu. Pomogły nam one odpowiednio zaplanować tę książkę. Podziękowania należą się też ludziom, którzy udzielali nam informacji zwrotnych. Byli to przede wszystkim Michael McKelvaney, Kit Allen i Mark Skinner.


    Osobiste podziękowania od Jesmond — dziękuję Robbie’emu za zachęcenie mnie do napisania tej książki i praktyczną pomoc w trakcie prac nad nią. Dziękuję Caitlin i Edie’emu za to, że są cudowni oraz rozumieli, iż pisanie zajmuje dużo czasu. Obiecuję, że od teraz będę spędzała weekendy z Wami. Jestem wdzięczna również Mamie i Tacie za wsparcie, jakim byli dla mnie przez lata.


    Osobiste podziękowania od Jamesa — Lou, miłość i wsparcie, jakie od Ciebie otrzymałem, były niezwykłe. Za pracę nad książką zabrałem się w bardzo nieodpowiednim momencie, ale udało nam się wszystko poukładać. Zawsze będę Ci wdzięczny za cierpliwość i zrozumienie. Matildo i Jacku — jesteście wszystkim, o czym marzy każdy tata. Jestem z Was bardzo dumny. Dziękuję Mamie i Tacie za miłość, wsparcie oraz zachęty przez wszystkie lata. Jesteście dla mnie inspiracją! Podziękowania składam też Annie i Peterowi za niestrudzoną pomoc w opiece nad Matildą oraz Jackiem. Jesteśmy Wam niezwykle wdzięczni za wszystko, co dla nas zrobiliście. Dziękuję Mamie, Tacie, Laurze i Simonowi za wsparcie, zachęty oraz przyjaźń. To wielkie szczęście mieć tak wspaniałą rodzinę. Kocham Was wszystkich.


    

  


  
    Wprowadzenie


    Witaj w książce Projektowanie witryn internetowych User eXperience.


    Książka ta jest podręcznikiem dotyczącym user experience (UX) — wygodnym przewodnikiem po różnych narzędziach i technikach z tego obszaru. Można ją przeczytać od początku do końca, a także zaglądać do potrzebnych w danej chwili fragmentów. Opracowano ją tak, aby była pomocnym praktycznym poradnikiem, który pozwoli projektantom produktów cyfrowych wykorzystać w rozwijanych projektach wartościowe pomysły użytkowników.


    Nazywamy się James Chudley oraz Jesmond Allen i jesteśmy autorami tej książki. Obecnie pracujemy jako dyrektorzy do spraw user experience w cxpartners, firmie konsultingowej świadczącej usługi z tej dziedziny, mającej siedzibę w Bristolu w Wielkiej Brytanii. Razem mamy ponad 30 lat doświadczenia w projektowaniu produktów cyfrowych dla takich klientów jak Orange, Vodafone, TUI Travel, Aardman, Nokia, Expedia, Hotels.com i BBC. W różnych okresach nasze stanowiska miały rozmaite nazwy — projektant witryn, inżynier użyteczności, architekt informacji, konsultant do spraw projektowania skoncentrowanego na użytkowniku itd.


    W książce wykorzystujemy ilustracje, przykłady, wskazówki i szczegółowe opisy procesów, aby przekazać Wam wiedzę, którą zdobyliśmy w pracy nad projektami user experience w firmach konsultingowych, agencjach projektowych, a także dużych organizacjach z sektora publicznego i prywatnego.


    O czym jest ta książka?


    Książka ta jest przeznaczona dla praktyków zajmujących się user experience, a także dla projektantów i programistów produktów cyfrowych, którzy nie zawsze mogą skorzystać z usług specjalistów od user experience. Mamy nadzieję, że okaże się bezcennym źródłem wiedzy dla wszystkich, którzy pracują nad produktami cyfrowymi od etapu pomysłu do fazy wdrożenia (i jeszcze później).


    Pracujemy w konsultingu, dlatego w tekście często pojawiają się pojęcia „klient” i „projekt”. Jednak opisane tu narzędzia i techniki są równie przydatne dla zespołów wewnętrznych.


    Omówione w książce narzędzia i techniki związane z badaniami oraz projektowaniem user experience dotyczą internetu, a także tradycyjnych programów, aplikacji mobilnych i nowych urządzeń oraz platform.


    Udokumentowaliśmy tu wiele procesów, które stosujemy w codziennej pracy, a także zdradziliśmy liczne znane nam tajniki. Oczywiście nasze metody pracy nie są jedynym sposobem na projektowanie user experience. Cały czas chętnie poznajemy nowe techniki. Istotne jest jednak to, aby najważniejszy w trakcie prac nad projektem był użytkownik.


    Część I


    W części I omawiamy procesy i projekty z dziedziny user experience. Przedstawiamy zasady projektowania skoncentrowanego na użytkowniku i pokazujemy, jak uwzględnić user experience w projektowaniu produktów cyfrowych. Zagadnienia te ilustrujemy analizą przypadków z pracy z prawdziwymi klientami, a także praktycznymi przykładami, które możesz wykorzystać we własnych projektach. Wyjaśniamy też, jak zaplanować pracę, aby utworzyć jak najlepszy projekt z uwzględnieniem dostępnego czasu i środków.


    Część II


    Część II dotyczy narzędzi i technik przeznaczonych do badań nad user experience oraz oceną uzyskanych efektów. Poznasz tu metody, dzięki którym zrozumiesz użytkowników, udokumentujesz ich potrzeby, a także ocenisz, czy są one zaspokojone. Ta część to praktyczne spojrzenie na najważniejsze techniki badawcze. Mamy nadzieję, że każdy znajdzie tu rozwiązanie dopasowane do dostępnego budżetu.


    Część III


    W części III książki opisujemy narzędzia i techniki do projektowania user experience. Z tej części dowiesz się, jak uwzględnić poznane potrzeby użytkowników, aby opracować udany projekt. Przy wszystkich narzędziach i technikach wyjaśniamy, dlaczego dana metoda jest ważna, kiedy należy ją stosować i jak to robić. Pokazujemy też przykładowe efekty, jakie można uzyskać.


    Wielu omawianym tu narzędziom i technikom poświęcono całe książki. Tu opisujemy poszczególne rozwiązania tak, aby można je było łatwo zrozumieć. Zainteresowane osoby odsyłamy do podanych w tekście szczegółowych materiałów.


    Część IV


    W części IV przedstawiamy wiedzę na temat najlepszych praktyk projektowania różnych typowych komponentów user experience, które mogą okazać się potrzebne w trakcie prac nad projektami. Omawiamy rozmaite komponenty — od strony głównej, przez nawigację i wyszukiwarkę, po projektowanie internacjonalizacji i zmian zachowań.


    User experience to jeden z najszybciej zmieniających się i rozwijających obszarów projektowania produktów cyfrowych. Na świecie brakuje dobrych projektantów user experience. Firmy potrzebują coraz większej liczby takich osób i muszą walczyć o utalentowanych pracowników. Ponadto kontaktowanie się z ludźmi w celu zrozumienia ich problemów i uwzględnienia uzyskanych informacji do projektowania atrakcyjnych produktów przynosi wielką satysfakcję.


    Książkę tę można wykorzystać do lepszego poznania dziedziny user experience, rozpoczęcia pracy w tej branży lub — jeśli już zawodowo zajmujesz się user experience — osiągania lepszych efektów. Mamy nadzieję, że pozycja ta pomoże Ci lepiej poznać docelowych użytkowników rozwijanych rozwiązań, a także projektować udane produkty, które ludzie pokochają.


    Życzymy powodzenia w projektowaniu user experience. Na Twitterze i w witrynie www.smashinguxdesign.com możesz informować nas o swoich dokonaniach.


    James (@chudders) i Jesmond (@jesmond)


    

  


  
    Część I. Procesy i projekty z obszaru user experience


    Rozdział 1. Wprowadzenie do projektowania skoncentrowanego na użytkowniku


    Rozdział 2. Planowanie projektów z obszaru user experience


    


    


    


    

  


  
    Rozdział 1. Wprowadzenie do projektowania skoncentrowanego na użytkowniku


    Czym jest projektowanie skoncentrowane na użytkowniku (ang. user-centered design — UCD) i dlaczego zagadnienie to jest ważne? Jak projektowanie skoncentrowane na użytkowniku łączy się z książką na temat atrakcyjnego user experience (UX)? Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku jest ważne, ponieważ dobre doświadczenia w korzystaniu z produktów cyfrowych wnikają z uwzględnienia potrzeb użytkownika na każdym etapie prac nad pomysłem i projektem. Kto będzie korzystał z produktu? Dlaczego będzie to robił? W jaki sposób będzie używał produktu? Jeśli zdołasz odpowiedzieć na te pytania, będziesz na dobrej drodze do opracowania znakomitego user experience.


    W tej książce opisano projektowanie user experience w witrynach i aplikacjach, jednak projektowanie skoncentrowane na użytkowniku można zastosować do dowolnych produktów. Oto definicja projektowania skoncentrowanego na użytkowniku, pochodząca z Wikipedii:


    Projektowanie zorientowane na użytkownika (ang. User-centered design) to podejście do projektowania interakcji człowieka z komputerem, w którym potrzeby, wymagania i ograniczenia końcowego użytkownika są szczegółowo badane na każdym etapie procesu projektowego. Jest jedną z podstawowych metod użyteczności.

    [Wikipedia, artykuł „Projektowanie zorientowane na użytkownika”, 21.09.2012]


    Projektanci stosują projektowanie skoncentrowane na użytkowniku, ponieważ pomaga w podejmowaniu lepszych decyzji. Uwzględnianie użytkownika witryny lub aplikacji na każdym etapie projektowania prowadzi do powstawania solidniejszych projektów. Testowanie projektów przez prawdziwych użytkowników pomaga usprawnić rozwiązania i sprawdzić ich poprawność. Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku pomaga w projektowaniu odpowiednich produktów we właściwy sposób.


    Wzorcowy cykl


    W projektowaniu skoncentrowanym na użytkowniku bardzo ważne jest jak najczęstsze kontaktowanie się z użytkownikami końcowymi produktu. Może się wydawać, że to trudne zadanie, jednak istnieje wiele technik, które pomagają uzyskać pożądane efekty bez poświęcania na to znacznych ilości czasu i energii. Cały proces można opisać jako wzorcowy cykl, obejmujący badania użytkowników, projektowanie, badania, projektowanie itd. Jest to proces iteracyjny. Projekt zmienia się na podstawie wiedzy uzyskanej w trakcie badań. W każdej kolejnej iteracji powstaje lepszy produkt. Na rysunku 1.1 pokazano iteracyjny proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku.
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    Rysunek 1.1. Wzorcowy cykl — iteracyjny proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku


    Badania


    Początek prac to czas na dokładne poznanie użytkowników, dla których przeznaczony jest projektowany produkt. W momencie rozpoczynania projektu badania użytkowników mogą obejmować ocenę istniejących produktów. Pozwala to wykryć problemy z ich użytecznością i poznać rozwiązania konkurencji. Jest to doskonały moment na porozmawianie z użytkownikami na temat ich potrzeb i ustalenie, w jaki sposób obecnie radzą sobie z zadaniami.


    Projektowanie


    Następny krok wymaga uwzględnienia uzyskanych informacji w początkowym projekcie. Zdobyta wiedza jest doskonałym źródłem inspiracji i pomaga w podejmowaniu decyzji. W przekształcaniu wiedzy użytkowników na atrakcyjne prototypy i projekty pomagają różne techniki, np. modelowanie zadań, mapy doświadczeń klientów, postacie, architektura informacji, szkice i szkielety (ang. wireframes). Niezależnie od tego, czy prototyp to uproszczony szkic, czy obsługująca kliknięcia makieta, tworzy się go w celu przetestowania pomysłów na współpracownikach, klientach i użytkownikach.


    Ponowne badania


    Po opracowaniu wstępnego projektu trzeba go przetestować, aby ocenić jego wartość. Niezastąpione są tu testy użyteczności. Czy przyszli użytkownicy potrafią znaleźć to, czego szukają? Mogą przeprowadzić transakcje? Czy produkt jest dla nich atrakcyjny? Czasem po przeprowadzeniu testów użyteczności wystarczy zmienić etykietę przycisku. W innych sytuacjach niezbędne są szeroko zakrojone zmiany. Jeśli jednak przeprowadzisz testy na wczesnym etapie prac nad projektem (a w pełni poprawne jest testowanie za pomocą papierowych szkiców lub pierwszych szkieletów), unikniesz wielu modyfikacji projektu, ponownego rozwijania produktu i problemów.


    Cykl obejmujący badania, projektowanie i testy można w razie potrzeby powtórzyć. Jeśli budżet na to pozwala, możesz poprawić szkielety na podstawie wyników testów użyteczności. Zmodyfikowane szkielety należy potem wykorzystać do projektowania warstwy graficznej i przy rozwijaniu produktu. W następnym etapie testów użyteczności (na działającym produkcie) można sprawdzić poprawność rozwiązań i na tej podstawie wprowadzić poprawki w interfejsie użytkownika przed udostępnieniem aplikacji. Dzięki temu produkt można wprowadzić na rynek ze świadomością tego, że poprawność projektu została sprawdzona przez prawdziwych użytkowników.


    Na rysunku 1.2 pokazano proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku dla typowego zadania — projektowania i rozwijania witryny internetowej.
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    Rysunek 1.2. Typowy proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku w kontekście rozwijania witryny


    User experience i rozwijanie produktu


    W organizacjach zatrudniających duże zespoły programistów trzeba zarządzać poczynaniami ludzi, aby zmaksymalizować jakość i szybkość pracy. Wykorzystywane przy tym procesy można podzielić na dwie ogólne kategorie, związane z modelem wodospadu (ang. waterfall) i podejściem zwinnym (ang. agile).


    Aby opracować projekt przydatny dla zespołu programistów, osoby odpowiedzialne za user experience powinny zrozumieć używane procesy programowania. Ponieważ jesteśmy zewnętrznymi konsultantami z obszaru user experience, nie zawsze mamy możliwość codziennej współpracy z zespołem programistów rozwijających produkty na podstawie naszych projektów. Zawsze jednak staramy się być dostępni dla programistów w czasie, gdy pracują. Wewnętrzni specjaliści od user experience zwykle są dużo bardziej związani z zespołami programistów.


    Model wodospadu


    Przy programowaniu w modelu wodospadu praca odbywa się etapowo. Najpierw zbiera się wymagania, potem tworzy projekt, następnie realizuje go, a w końcu sprawdza poprawność. Projekt przygotowywany jest przed przystąpieniem do programowania, a prace z poszczególnych etapów należy udokumentować i zatwierdzić przed przejściem do kolejnej fazy. Odpowiada to wykonywaniu prac z obszaru user experience przed przystąpieniem do programowania. Materiały związane z user experience, np. karty ze szkieletami, można wykorzystać do przygotowania specyfikacji produktu.


    Programowanie zwinne


    Jest to nowsza metoda programowania, opracowana z uwagi na wady dostrzeżone w modelu wodospadu. Jedna z tych wad związana jest z tym, że błędy na etapie zbierania wymagań lub zmiana potrzeb mogą prowadzić do zmarnowania wysiłku włożonego w programowanie. W praktyce na etapie programowania często trzeba wprowadzać zmiany, nawet gdy nie ma dostępnych wytycznych z obszaru user experience. Zwolennicy programowania zwinnego uważają, że czas potrzebny na wstępne prace nad projektem lepiej jest wykorzystać na rozwijanie działającego produktu, który można przetestować, rozbudować i w razie potrzeby zmodyfikować.


    Wielu wewnętrznych specjalistów od user experience współpracuje obecnie z programistami stosującymi programowanie zwinne.


    User experience, zarządzanie produktem i programowanie


    Tradycyjny proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku (doskonale pasujący do modelu wodospadu) może prowadzić do problemów, jeśli programiści stosują metody zwinne. Niektórzy programiści mogą uznać prace nad user experience za uciążliwe wstępne rozwijanie rozbudowanego projektu. Jednak działania z obszaru user experience pomagają zbierać wymagania i ustalać priorytety. Zadania te zwykle wykonuje się na długo przed przystąpieniem do programowania. Pomocne są przy tym analiza konkurencji, testy użyteczności z wykorzystaniem ogólnych szkieletów, analizy kontekstu, modele zadań i postacie. Praktycy od user experience uwzględniają, kto będzie korzystał z produktu, po co i jakich funkcji będzie potrzebował. Ustalenie tych informacji jest zwykle niezbędne, aby organizacja wyraziła zgodę na przystąpienie do rozwijania produktu. Ponadto omawiane tu zadania mogą wykonywać różne osoby, np. menedżerowie produktu. Jeśli firma chce rozwijać niezawodne produkty, badania nad user experience powinny odbywać się w ramach cyklu tworzenia projektu i programowania. Nie ma przy tym znaczenia, czy za prace odpowiada menedżer produktu, specjalista od user experience, czy programista.


    Jak uzyskać dobry user experience przy programowaniu zwinnym?


    Zespoły odpowiedzialne za user experience mogą osiągać (i osiągają) dobre efekty, współpracując z zespołami zwinnymi. Oto kilka wskazówek, które pokazują, jak uzyskać pożądany efekt. Na rysunku 1.3 pokazano przykładowe działania związane z user experience w modelu Scrum.
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    Rysunek 1.3. Prace z obszaru user experience w zwinnym modelu Scrum


    Przygotuj się


    Dobrze się przygotuj do rozpoczęcia programowania. Z góry opracuj model problemu. Przed przystąpieniem programistów do pracy poznaj wymagania biznesowe, wymagania użytkowników, a także konkurencję.


    Zdobądź przyjaciół


    Zaprzyjaźnij się z całym zespołem, w tym z menedżerami produktu, właścicielami produktu i programistami. Prace z obszaru user experience są przydatne dla wszystkich tych osób. Np. na podstawie wyników testów użyteczności można ustalić konkretne zadania i przypisać im priorytety lub potwierdzić słuszność pomysłu oraz zdobyć poparcie w firmie.


    Dołącz do zespołu


    Zostań członkiem zespołu zwinnego. Nie znikaj od razu po przekazaniu projektów. Bądź na miejscu w trakcie podejmowania decyzji.


    Pracuj równolegle


    Pracuj równolegle z programistami:


    
      	przygotuj ogólne szkielety przed rozpoczęciem programowania;


      	w trakcie „sprintów” pracuj nad szczegółowymi interakcjami, zanim programiści zaczną pisanie związanego z nimi kodu.

    


    Regularnie przeprowadzaj testy


    Regularnie przeprowadzaj testy, np. co dwa „sprinty”. Nawet jeśli nie wiesz, co będziesz testował, nie przejmuj się — na pewno coś wymyślisz. Stosuj proste, doraźne techniki testowe. Sprawdzaj to, co programiści właśnie ukończyli, a także projekty komponentów, które będą wkrótce rozwijane. Zaproś do testów cały zespół.


    Każdy pracuje nad user experience


    Przedstaw uzasadnienie i wizję swojej pracy, a następnie zachęć cały zespół do zajmowania się user experience. Zwiększenie kolektywnego ilorazu inteligencji w dziedzinie user experience prowadzi do tego, że wszyscy czują się odpowiedzialni za ten obszar i podejmują lepsze decyzje.


    Analizy przypadków

    — projektowanie skoncentrowane na użytkowniku w praktyce


    W podrozdziale poświęconym analizie przypadków chcemy przedstawić projektowanie skoncentrowane na użytkowniku w praktyce i omówić projekty, nad którymi niedawno pracowaliśmy. Opisujemy przy tym procesy, które pomogły nam odnieść sukces.


    Prosty projekt z obszaru user experience

    — poprawa istniejącej witryny


    Niedawno pracowaliśmy nad projektem witryny, która nie wymagała znacznych przeróbek. Klient martwił się o to, że świeżo opracowana witryna nie przynosiła oczekiwanej liczby konwersji. Klient miał ograniczony budżet i korzystał z niezwykle ograniczającego go systemu CMS (ang. content management system).


    Celem projektu było zwiększenie liczby użytkowników kontaktujących się z firmą w celu umówienia się na spotkanie. Aby się umówić, klient musiał znaleźć lokalną filię firmy, wypełnić formularz w celu uzyskania wyceny, a następnie zarezerwować termin spotkania.


    Ponieważ klient nie miał środków na testy użyteczności, przeprowadziliśmy ocenę ekspercką. Otwarliśmy witrynę, wyobrażając sobie, że jesteśmy klientami, którzy chcą umówić się na spotkanie. Czy na każdym etapie dostępne są wystarczające informacje? Czy można zrozumieć, jak należy wypełnić formularze? Czy w witrynie jest oczywiste, co dzieje się na każdym etapie? Wykonanie tego zadania pozwoliło nam lepiej zrozumieć sytuację. Okazało się, że w wielu miejscach trudno było ustalić, co użytkownik wybrał, a także co ma zrobić w następnym kroku.


    Po wykryciu szeregu istotnych problemów z użytecznością przedstawiliśmy na tablicy łatwe do wdrożenia usprawnienia istniejącej witryny (rysunek 1.4). Jest to prosty sposób na współpracę przy podejmowaniu decyzji projektowych. Zdjęcia rysunków okazały się tanim sposobem na uzyskanie od właścicieli witryny zgody na wprowadzenie zmian. Po zdobyciu zgody graficy wprowadzili modyfikacje bezpośrednio w Photoshopie.
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    Rysunek 1.4. Rysunki witryny na tablicy pozwalają przedstawić łatwe do wdrożenia poprawki


    Usprawnienia projektowe wprowadzono w witrynie. Po udostępnieniu ulepszonego serwisu przeprowadziliśmy testy użyteczności i stwierdziliśmy, że korzystanie z niego stało się dużo łatwiejsze. Ponadto statystyki wykazały, że podniósł się też współczynnik konwersji. Na rysunku 1.5 pokazano proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku, który zastosowaliśmy w omawianym projekcie.
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    Rysunek 1.5. Prace nad user experience w krótkim projekcie usprawniania witryny


    Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku przy gruntownej zmianie projektu istniejącej witryny


    Jeden z czołowych brytyjskich producentów ubrań, Charles Tyrwhitt, zgłosił się do nas z prośbą o całkowitą zmianę projektu firmowej witryny. Firma Charles Tyrwhitt początkowo prowadziła sprzedaż za pomocą tradycyjnych papierowych katalogów (i nadal to robi), jednak obecnie dużą część przychodów czerpie ze sprzedaży ubrań drogą internetową w Niemczech, Stanach Zjednoczonych i Wielkiej Brytanii. Firma jest na pierwszym miejscu, jeśli chodzi o udziały w rynku brytyjskim, i wysyła swoje produkty na cały świat.


    Już pierwotna wersja witryny dawała firmie Charles Tyrwhitt czołową pozycję na rynku ze względu na współczynnik konwersji. Ponadto współczynnik stałych klientów był wysoki (po części z uwagi na znakomitą obsługę klienta). Jednak z czasem witryna zrobiła się nieco przestarzała i dawała małe możliwości zmian. Architektura informacji stała się niejasna, ponieważ dodano nowe kategorie produktów, jednak nie zmieniono struktury nawigacji. Bardziej przejrzyste mogły być też opcje wyboru rozmiarów produktów, a proces dokonywania zakupów był niepotrzebnie skomplikowany.


    Nasze zadanie polegało na zaktualizowaniu witryny w taki sposób, aby była niezawodna, elegancka i łatwa w użyciu, dawała możliwości wprowadzania modyfikacji oraz obsługiwała klientów z różnych państw.


    Na rysunku 1.6 przedstawiono stronę główną witryny przed zmianą projektu.
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    Rysunek 1.6. Strona główna firmy Charles Tyrwhitt przed zmianą projektu


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy Charles Tyrwhitt ©, 2011, Charles Tyrwhitt LLP


    Dlaczego projektowanie skoncentrowane na użytkowniku?


    Nasza poprzednia witryna była efektem 10 lat kumulowania się dobrych pomysłów. Przyniosła nam dużą liczbę konwersji i grupę lojalnych klientów, jednak wyglądała nieco przestarzale, a w niektórych miejscach była skomplikowana, co wynikało ze stopniowego dodawania do niej elementów. Do wprowadzenia zmian wybraliśmy agencję zajmującą się projektowaniem skoncentrowanym na użytkowniku, ponieważ byliśmy przekonani, że dzięki temu nasi obecni klienci zostaną potraktowani z należną im uwagą, a przy tym problemy z użytecznością zostaną rozwiązane pod kątem zwiększenia liczby konwersji. Liczba konwersji wzrosła o 27% w ujęciu rok do roku (od lipca 2010 do lipca 2011), a wskaźnik Net Promoter Score podniósł się o osiem punktów.


    Jennie Blythe, menedżer do spraw marketingu i sprzedaży w internecie, ctshirts.co.uk.


    Zbieranie wymagań


    Przystąpiliśmy do modyfikowania witryny w modelu projektowania skoncentrowanego na użytkowniku i ściśle współpracowaliśmy z wewnętrznym zespołem programistów. Na początku poświęciliśmy miesiąc na zbieranie wymagań. Przeprowadziliśmy testy użyteczności dla serwisu Charles Tyrwhitt i witryn konkurencji. Chcieliśmy dzięki temu zrozumieć, w jaki sposób użytkownicy kupują męskie ubrania, a zwłaszcza koszule noszone z krawatem. Koszule tego typu mają rozmiary bardziej skomplikowane niż mały, średni i duży. Zajrzeliśmy też do centrum telefonicznego firmy, posłuchaliśmy rozmów z klientami i przeprowadziliśmy wywiady z pracownikami centrum. W efekcie udało nam się zdobyć znakomite informacje na temat typowych kontaktów między klientami a firmą. Przekonaliśmy się na własne oczy, że klienci sklepu Charles Tyrwhitt oczekują usług najwyższej jakości (i otrzymują je). Chcieliśmy, aby witryna pasowała do tego obrazu. Nasze wnioski potwierdziliśmy w trakcie wizyt w sklepach stacjonarnych. Poświęciliśmy trochę czasu na obserwowanie klientów w londyńskich sklepach sieci Charles Tyrwhitt (rysunek 1.7). Patrzyliśmy, jak mężczyźni przeglądali i porównywali koszule, sprawdzali rozmiary oraz szukali pasujących krawatów. Słuchaliśmy, o co klienci pytają pracowników, a także jakie odpowiedzi otrzymują. Zrozumieliśmy, w jaki sposób personel sklepów Charles Tyrwhitt słucha klientów, aby móc spełnić ich potrzeby zarówno w zakresie produktów, jak i jakości obsługi.
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    Rysunek 1.7. Zdjęcia z opisem z wizyty w sklepie Charles Tyrwhitt


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy Charles Tyrwhitt ©, 2012, Charles Tyrwhitt LLP


    Przeprowadziliśmy też rozmowy z zainteresowanymi osobami z zespołu z firmy Charles Tyrwhitt. Chcieliśmy się dowiedzieć, jakie cele sieć chce osiągnąć przez zmianę projektu witryny. Udało nam się dobrze zrozumieć produkty, dzięki czemu mogliśmy pomóc w sprzedawaniu ich w sposób dostosowany do podejścia firmy.


    Szkice


    Następnym etapem był pracowity okres generowania pomysłów. Mieliśmy wiele przemyśleń na temat tego, jak poprawić sprzedaż koszul w internecie, i musieliśmy je zapisać. Sztuka polegała na tym, aby zapisać pomysły wszystkich osób i uzyskać w ten sposób szeroki przekrój rozwiązań do wyboru. Podjęliśmy szereg działań, aby udokumentować idee. Razem z zespołem spędziliśmy dużo czasu przy tablicach, szkicując pomysły (więcej informacji na temat szkicowania znajdziesz w rozdziale 16.). Otoczyliśmy się wydrukami stron z witryn konkurencji. Przeprowadziliśmy dla zespołu z firmy Charles Tyrwhitt warsztaty z generowania pomysłów (warsztaty tego typu omawiamy w rozdziale 11.). Był to ciekawy dzień, w którym skupiliśmy się na ważnych stronach nowej witryny. Przede wszystkim rozłożyliśmy na części istniejącą stronę do prezentowania koszul, a potem złożyliśmy ją z powrotem, uwzględniając znajomość klientów i priorytety firmy.


    Architektura informacji i tworzenie szkieletów


    W trakcie warsztatów z generowania pomysłów uzgodniliśmy kierunek dalszych prac. Mieliśmy opracować szkielet najważniejszych szablonów witryny. Zaczęliśmy od przygotowania mapy witryny, aby ustalić architekturę informacji. Na tej podstawie opracowaliśmy ogólną nawigację i potrzebne szablony. Więcej na temat zadań z tego etapu dowiesz się z rozdziałów 15. (poświęconego architekturze informacji) i 17. (dotyczącego szkieletów).


    Tworzenie szkieletów rozpoczęliśmy od pięciu najważniejszych szablonów — strony głównej (rysunek 1.8), strony kategorii (zaczęliśmy od kategorii „męskie koszule wizytowe”, ponieważ była najistotniejsza dla firmy), strony do prezentacji koszul, strony z listą produktów i koszyka zakupów. Tych pięć typów stron pozwoliło nam poeksperymentować z formą całej witryny, a jednocześnie skoncentrować się na konkretach. Tworzenie szkieletów okazało się doskonałym sposobem na przedstawienie szczegółowych projektów zespołowi z firmy Charles Tyrwhitt i szybkie uzyskanie precyzyjnych informacji zwrotnych. Zespół zawsze szczerze wyrażał swoje opinie i był bardzo wymagający. Praca projektanta bywa czasem frustrująca. Wyobraź sobie, że musisz przestrzegać terminów i ostatni projekt bardzo Ci się podoba, natomiast klient nie jest do niego przekonany. Jednak to właśnie dzięki takiemu napięciu między projektantem a klientami powstają najlepsze i najbardziej przemyślane rozwiązania.
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    Rysunek 1.8. Szkielet nowej strony głównej witryny Charles Tyrwhitt


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy Charles Tyrwhitt ©, 2011, Charles Tyrwhitt LLP


    Przetestowaliśmy na obecnych i potencjalnych klientach firmy Charles Tyrwhitt zestaw najważniejszych szkieletów (więcej o testach użyteczności dowiesz się z rozdziału 5.). Testy te pozwoliły nam się upewnić, że zmierzamy we właściwym kierunku. Użytkownicy rozumieli określenia, łatwo posługiwali się nawigacją i kontrolkami do zmiany rozmiarów, a także potrafili znaleźć wszystkie informacje potrzebne do podjęcia decyzji o zakupie.


    Prace nad szkieletami w tym projekcie trwały trzy miesiące. Na podstawie pięciu najważniejszych szablonów opracowaliśmy ostateczny zestaw 25 szablonów, a także powiązane ścieżki poruszania się po witrynie i stany. Zespół z firmy Charles Tyrwhitt starannie sprawdził każdy szkielet i kilkakrotnie odsyłał go nam do poprawek przed zatwierdzeniem.


    


    Projekt graficzny


    Dostępnych jest wiele doskonałych książek na temat tworzenia projektów graficznych, dlatego nie zamierzamy szczegółowo omawiać tego zagadnienia. Przekazywanie szkieletów projektantom grafiki jest jednak zawsze ciekawe. Czy graficy zrozumieją nasz zamysł? Czy zechcą wprowadzić radykalne zmiany? Czy będą czuli się uprawnieni, aby zrobić coś więcej, niż tylko „pokolorować” szkielet? Zadbaliśmy o to, aby projektant grafiki wziął udział w testach użyteczności szkieletów, co pozwoliło mu zrozumieć cele stawiane projektowi. Projektant spędził wiele czasu, pracując z zespołem z firmy Charles Tyrwhitt, aby zrozumieć markę, a także wizerunek, jaki witryna powinna budować.


    Testy pomysłów związanych z projektem graficznym wypadły naprawdę dobrze. Jak to stwierdziliśmy? Obecni klienci firmy Charles Tyrwhitt prawie nie zgłaszali uwag na temat grafiki. Po prostu korzystali z witryny i zakładali, że zwykłe pliki JPEG, które im pokazywaliśmy, są częścią serwisu firmy Charles Tyrwhitt. Oznaczało to, że nowy projekt pasował do wyobrażeń klientów o marce. To święty Graal w dziedzinie zmiany projektu. Oczywiście projektant może poczuć się zawiedziony: „Mój wspaniały projekt! Dlaczego nikt go nie chwali?”. Nowy projekt strony głównej witryny Charles Tyrwhitt znacznie różnił się od poprzedniej wersji, jednak użytkownicy to zaakceptowali, ponieważ był elegancki, brytyjski i zgodny z charakterem marki.


    Tworzenie i udostępnianie witryny


    Przypominamy, że nie jest to książka o HTML-u, dlatego w tym miejscu omawiamy tylko związki między user experience a tworzeniem witryny.


    Najważniejszym aspektem przekazywania materiałów przez specjalistów od user experience programistom jest wspólne zrozumienie celów stawianych projektowi. Zadbaliśmy o to, aby programista odpowiedzialny za fronton witryny zapoznał się z testami użyteczności projektu graficznego. Dzięki temu dobrze poznał witrynę, przyczyny podjęcia określonych decyzji projektowych, a także sposoby korzystania przez użytkowników z serwisu.


    Przed przystąpieniem do integrowania kodu w HTML-u z istniejącymi systemami zaplecza przetestowaliśmy gotowy fronton na użytkownikach. Pozwoliło to dopracować interakcje (np. przechodzenie między stanami, menu rozwijane i wyświetlanie komunikatów o błędach) przed udostępnieniem witryny.


    Odpowiadaliśmy za user experience, dlatego w trakcie tworzenia i integrowania kodu byliśmy dostępni dla zespołu odpowiedzialnego w firmie Charles Tyrwhitt za rozwijanie kodu zaplecza, a także dla programisty frontonu. Gdy któryś z programistów miał pytania na temat tego, jak dokładnie należy zaimplementować dany komponent, odpowiadaliśmy na nie. Jeśli programiści informowali nas, że z przyczyn technicznych dane interakcje są niemożliwe, zmienialiśmy projekt.


    Jesteśmy bardzo dumni z dostępnej obecnie witryny sieci Charles Tyrwhitt (www.ctshirts.co.uk, rysunek 1.9). Jest to oczywiście „żywa” witryna, która ciągle się zmienia. Zespół z firmy Charles Tyrwhitt aktywnie przeprowadza testy wielu zmiennych, aby maksymalizować współczynnik konwersji. Słuchanie o skutkach ich prac jest fascynujące. Szkielet to tylko wzorzec potencjalnej witryny. Po jej udostępnieniu można zdobywać nowe informacje i rozwijać serwis, co zespół z firmy Charles Tyrwhitt aktywnie realizuje.
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    Rysunek 1.9. Zmodyfikowana strona główna sieci Charles Tyrwhitt


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy Charles Tyrwhitt ©, 2012, Charles Tyrwhitt LLP


    Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku, które przeprowadziliśmy w ramach prac dla sieci Charles Tyrwhitt (rysunek 1.10), doprowadziło do powstania witryny spełniającej potrzeby zarówno firmy, jak i jej klientów.
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    Rysunek 1.10. Prace z obszaru user experience w czasie zmiany projektu witryny sieci Charles Tyrwhitt


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy Charles Tyrwhitt ©, 2012, Charles Tyrwhitt LLP


    Projektowanie mobilnej wersji nowej witryny agencji turystycznej


    iExplore to portal opracowany przez agencję turystyczną TUI Travel Plc, który ma gromadzić w jednym miejscu wszystkie wakacje z przygodą oferowane przez tę agencję. Celem było zachęcenie użytkowników, którzy zwykle nie wybierają tego typu wycieczek, do skorzystania z nich.


    


    Kiedy zakończyliśmy prace nad szkieletami i projektami grafiki nowej witryny (rysunek 1.11), posługując się projektowaniem skoncentrowanym na użytkowniku, zespół odpowiedzialny za portal iExplore poprosił nas o przygotowanie szkieletów dla mobilnej wersji serwisu. Doskonale znaliśmy tradycyjną wersję serwisu, a teraz musieliśmy się zastanowić, jak mogą różnić się potrzeby użytkowników wersji mobilnej. Budżet projektu był ograniczony, dlatego musieliśmy wykazać się pomysłowością, aby zapewnić portalowi iExplore jak najlepszy projekt w dostępnym czasie.
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    Rysunek 1.11. Tradycyjna witryna iExplore


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy iExplore ©, 2012, iExplore Ltd.


    Ocena konkurencji


    Przejrzeliśmy ofertę mobilnych witryn konkurencji, aby ustalić najlepsze praktyki w tym obszarze. Zbadaliśmy najważniejsze analizy przypadków z zakresu witryn mobilnych. Uważano, że użytkownicy rzadko przeprowadzają duże transakcje przez telefony komórkowe, jednak bardzo często szukają informacji o ofercie wakacyjnej, gdy nie mają innego zajęcia (np. w trakcie codziennych dojazdów do pracy). W trakcie przeglądania oferty często zapisują odnośniki do ciekawych wyjazdów, aby przyjrzeć im się później lub pokazać partnerom.


    Warsztaty z generowania pomysłów


    Dla zespołu z firmy iExplore przeprowadziliśmy dwudniowe warsztaty z generowania pomysłów. Chcieliśmy w ten sposób ustalić wymagania biznesowe i wspólnie zaprojektować najważniejsze szablony. Takie podejście do projektowania pozwala szybko podejmować decyzje, bez długiej pętli otrzymywania informacji zwrotnych od klienta. Firma iExplore zdecydowała się zainwestować czas pracowników na wczesnym etapie projektu, aby umożliwić późniejsze szybkie generowanie projektów.


    Tradycyjną witrynę iExplore zaprojektowano z myślą o wrażeniach. Witryna miała ułatwiać użytkownikom wyobrażenie sobie wyjazdu na fantastyczne wakacje z przygodami. Wersje mobilne serwisów są zwykle dużo prostsze. Ważniejsze są w nich informacje niż bogate materiały. Omówiliśmy tę różnicę na warsztatach i pracowaliśmy nad pomysłami, które zapewniały równowagę między informacjami a materiałami.


    Najważniejszą częścią warsztatów było przygotowywanie szkiców (więcej na ten temat znajdziesz w rozdziale 16.). Uczestnicy warsztatów rysowali swoje wizje witryny mobilnej. Następnie omawialiśmy pomysły i głosowaliśmy nad tym, co uwzględnić, a z czego zrezygnować. Efektem warsztatów był zestaw szkiców z notatkami, w których szczegółowo opisano, które funkcje powinny znaleźć się w gotowym projekcie.


    Warsztaty okazały się sukcesem, ponieważ ich uczestnikami była niewielka grupa osób odpowiedzialnych za decyzje w firmie iExplore. Ludzie ci mogli podejmować decyzje bez konieczności konsultowania się z przełożonymi, a ponadto chętnie wzięli udział w warsztatach.


    Szkielety


    W tym projekcie na tworzenie szkieletów przeznaczyliśmy niecałe dwa dni. Ponieważ w trakcie warsztatów z generowania pomysłów zdobyliśmy poparcie klientów w zakresie decyzji projektowych, termin ten był realny. W połowie prac przedstawiliśmy szkielety klientom, aby się upewnić, że zmierzamy we właściwym kierunku.


    Na rysunku 1.12 przedstawiono szkielet projektu mobilnej wersji witryny iExplore.
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    Rysunek 1.12. Szkielet strony głównej mobilnej witryny iExplore


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy iExplore ©, 2012, iExplore Ltd.


    „Partyzanckie” testy użyteczności


    Po przygotowaniu szkieletów, z których klient był zadowolony, przeprowadziliśmy „partyzanckie” testy użyteczności, aby sprawdzić poprawność projektów. W testach partyzanckich chodzi o to, aby informacje od użytkowników uzyskać w jak najprostszy sposób i z wykorzystaniem jak najmniejszej ilości zasobów. Zwykle polega to na proszeniu napotkanych osób o udział w krótkich (10 – 20-minutowych) testach. W ramach prac nad witryną iExplore poprosiliśmy władze lokalnego lotniska o pozwolenie na werbowanie pasażerów do testów. Pytaliśmy podróżnych o to, czy poświęcą nam kilka minut na udział w teście. Jedynymi kryteriami doboru uczestników było to, czy dana osoba czeka na samolot i posiada smartfon. Za udział w badaniu oferowaliśmy niewielką sumę pieniędzy.


    W trakcie pobytu na lotnisku pokazaliśmy projekty sześciu osobom. Wykorzystaliśmy aplikację do tworzenia prototypów, aby przekształcić szkielety w obsługującą kliknięcia wersję witryny, którą można było wyświetlić w iPhone’ie.


    Testy okazały się wielkim sukcesem, ponieważ w dużym stopniu potwierdziły wartość projektów. Dowiedzieliśmy się też kilku ważnych rzeczy związanych z tym, że w wersji mobilnej trzeba jednoznacznie określić przeznaczenie kontrolek. W pierwotnej wersji projektu pominęliśmy np. odnośnik do strony głównej, ponieważ uznaliśmy, że użytkownicy będą klikać logo firmy. Założenie to okazało się jednak błędne, dlatego do szkieletów dodaliśmy potrzebny odnośnik.


    Ostatecznym efektem prac nad projektem był zestaw szkieletów, który firma miała ocenić w ramach wewnętrznych testów użyteczności. Kiedy powstawała ta książka, zespół z firmy iExplore nadal pracował nad implementacją mobilnej wersji witryny. Na rysunku 1.13 przedstawiono proces projektowania skoncentrowanego na użytkowniku z prac nad mobilną witryną iExplore.
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    Rysunek 1.13. Prace nad user experience w ramach projektowania witryny mobilnej iExplore


    ŹRÓDŁO: reprodukcja za pozwoleniem firmy iExplore ©, 2012, iExplore Ltd.


    Materiały


    Manifest programowania zwinnego — http://agilemanifesto.org/.


    Information Architecture for the World Wide Web1 (wydanie drugie), Louis Rosenfeld i Peter Morville.


    Web ReDesign: Workflow that Works, Kelly Goto i Emily Cotler.


    A Project Guide to UX Design: For User Experience Designers in the Field or in the Making, Carolyn Chandler i Russ Unger.


    Undercover User Experience Design, Cennydd Bowles i James Box.


    Lean UX: Getting Out of the Deliverables Business, Jeff Gothelf (uxdesign.smashingmagazine.com/2011/03/07/lean-ux-getting-out-of-the-deliverables-business).


    Don’t Make Me Think! A Common Sense Approach to Web Usability2, 2005, Steve Krug.


    


    


    
      
        1 Wydanie polskie: Louis Rosenfeld i Peter Morville, Architektura informacji w serwisach internetowych, Helion, Gliwice 2003 — przyp. tłum.

      


      
        2 Wydanie polskie: Steve Krug, Nie każ mi myśleć! O życiowym podejściu do funkcjonalności stron internetowych, Helion, Gliwice 2005 — przyp. tłum.

      

    

  


  
    Rozdział 2. Planowanie projektów z obszaru user experience


    Planowanie projektów z obszaru user experience wymaga zebrania odpowiedniej ilości danych od użytkowników przy jednoczesnym uwzględnieniu ograniczeń związanych z projektem. Sztuka polega na tym, aby osiągnąć jak najlepsze efekty w dostępnym czasie.


    W jaki sposób opracować jak najlepszy user experience i zmieścić się w budżecie klienta? W tej książce opisano różne narzędzia z obszaru user experience, a z tego rozdziału dowiesz się, jak dobrać ich odpowiedni zestaw.


    Wprowadzenie do planowania user experience


    Na etapie planowania najważniejsze jest, aby zrozumieć, czego klient oczekuje. Następnie należy ustalić najlepszy zestaw działań, który pozwoli uzyskać pożądane skutki z uwzględnieniem ograniczeń w czasie, budżecie i innych zasobach. Zadaniem specjalisty od user experience jest zapewnienie jak najlepszych efektów w określonym czasie i w ramach dostępnych środków.


    Planowanie projektu może odbywać się w trakcie tworzenia oferty wykonania prac, które dopiero mają się rozpocząć, a także na początku już trwającego projektu. Jeśli planowanie odbywa się w ramach pisania oferty, problemem może być brak informacji na temat budżetu, a także ograniczony dostęp do klienta (trudno zadawać mu pytania).


    Pod wieloma względami samo planowanie projektów z obszaru user experience jest problemem projektowym. Trzeba osiągnąć pewien cel i to od Ciebie zależy, jak to zrobisz. Musisz mieć pewność, że wybrane narzędzia i techniki pozwolą Ci zdobyć potrzebne informacje w ramach istniejących ograniczeń.


    Najważniejszą informacją zawsze jest budżet prac. Dane na ten temat mogą być bardzo przydatne w trakcie planowania, jednak nie zawsze są dostępne. Informacje o budżecie są wartościowe zwłaszcza wtedy, gdy pobierasz opłaty za każdy dzień pracy. Wtedy można ustalić czas trwania projektu i na tej podstawie wybrać stosowane podejście.


    
      	Piękne w projektach z obszaru user experience jest to, że niezależnie od budżetu zawsze można zrobić coś wartościowego. Niski budżet wymaga zastosowania prostszych, „partyzanckich” technik, natomiast większe środki umożliwiają przeprowadzenie szerzej zakrojonych badań użytkowników. Jeśli to możliwe, zawsze staraj się poznać budżet. Zaoszczędzisz w ten sposób czas zarówno sobie, jak i klientowi, ponieważ nie będziesz musiał modyfikować ofert.

    


    Klient nie zawsze chce ujawnić wysokość dostępnych środków (możliwe, że obawia się, iż wykorzystasz je w całości), dlatego warto przygotować kilka ofert, dostosowanych do budżetów o różnej wysokości.


    Najważniejszą zasadą we wszystkich projektach z obszaru user experience jest konieczność zaangażowania użytkowników w proces projektowania. Zastanów się nad tym, jak w ramach istniejących ograniczeń zapewnić jak największy udział użytkowników w pracach. Zaangażowanie użytkowników nie tylko prowadzi do uzyskania lepszych efektów prac, ale też pomaga przyspieszyć podejmowanie decyzji, które często opóźniają prace nad projektem.


    Projekty z obszaru user experience zwykle obejmują trzy główne etapy — fazę badań, fazę projektowania i drugą fazę badań, kiedy to należy przetestować projekty oraz sprawdzić ich poprawność.


    
      	Na etapie badań należy poznać projekt, aby uzyskać informacje potrzebne później w trakcie podejmowania decyzji. W tej fazie powinieneś starać się jak najlepiej poznać firmę, cele, użytkowników i konkurencję klienta.


      	Na etapie projektowania trzeba ustalić, w jaki sposób rozwijany produkt będzie działał i jak połączyć jego poszczególne części. To tu należy ustalić wielkość produktu, jego funkcje i działanie.


      	Na etapie sprawdzania poprawności należy stwierdzić, czy rozwiązania opracowane w fazie projektowania są właściwe dla docelowych użytkowników. Po tym etapie zwykle następuje kolejny cykl projektowania i testów, przeznaczony na rozwiązanie problemów, które z pewnością wykryjesz w trakcie testów z udziałem użytkowników.

    


    Odkryliśmy, że schemat obejmujący badania, projektowanie i sprawdzanie poprawności pomaga nadać projektowi strukturę. Często najpierw myślimy nad idealnym (naszym zdaniem) podejściem i ustalamy, ile czasu potrzebujemy na jego zastosowanie. Następnie dostosowujemy metody, narzędzia i techniki do istniejących ograniczeń. Na rysunku 2.1 pokazano wczesny szkic projektu.
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    Rysunek 2.1. Warto zapisać proponowane podejście w ramach schematu projektów z obszaru user experience


    Ograniczenia dotyczą takich czynników jak budżet, czas, terminy dostarczania materiałów, zasoby, dostępne informacje, powiązane projekty, dostęp do narzędzi i dokumentacja prawna. Niezależnie od ograniczeń trzeba skoncentrować się na celach projektu i sposobach zapewnienia jak najlepszego user experience zgodnego z tymi celami. Często to właśnie jest prawdziwa (i niewidoczna) umiejętność najlepszych specjalistów od user experience.


    Po zdefiniowaniu podejścia znacznie łatwiej jest rozmawiać z klientem na temat zmiany ograniczeń, np. zwiększenia zakresu projektu lub zmiany pierwotnych planów. Wszyscy klienci muszą zacząć od przybliżonego budżetu i podejścia. Jeśli zdołasz uzasadnić, dlaczego potrzebujesz więcej czasu i środków, z większym prawdopodobieństwem je otrzymasz!


    W dalszej części rozdziału znajduje się tabela z narzędziami i technikami przydatnymi w projektach z obszaru user experience (pełny opis poszczególnych narzędzi i metod znajdziesz w odpowiednich rozdziałach tej książki). Omawiamy też kilka analiz przypadków dotyczących prawdziwych projektów. Przedstawiamy w nich cele klientów i podejście, które zastosowaliśmy. Przykłady dobraliśmy w taki sposób, aby pokazać wzorcowe podejście, które możesz uwzględnić w analizie własnych problemów projektowych i proponowanych sposobów ich rozwiązania.


    Przekonywanie klientów do zastosowania projektowania skoncentrowanego na użytkowniku


    Choć w ciągu ostatnich 10 lat w firmach znacznie wzrosła świadomość znaczenia dziedziny user experience, może się okazać, że będziesz musiał przekonywać klientów i współpracowników do korzyści ze stosowania omawianego podejścia. Oto wybrane spośród wielu zaobserwowanych przez nas zalet korzystania z projektowania skoncentrowanego na użytkowniku:


    
      	Rozwijanie lepszych produktów. Proces, w którym świadomie angażuje się w prace użytkowników, a także poznaje cele firmy, zawsze prowadzi do powstawania produktów lepiej realizujących stawiane im zadania.


      	Obniżenie kosztów rozwiązywania problemów. Przez zaangażowanie użytkowników w proces projektowania można się dowiedzieć, co nie działa, w momencie, gdy wprowadzenie poprawek jest najmniej kosztowne. Usprawnienie szkieletu lub prototypu jest wielokrotnie tańsze niż wprowadzenie zmian po udostępnieniu produktu.


      	Zmniejszenie ryzyka. Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku pomaga zapewnić, że problemy projektowe zostaną wykryte i rozwiązane na etapie projektowania, a nie dopiero po udostępnieniu produktu. To prawda, produkty cyfrowe często nigdy nie są w pełni ukończone, jednak projektowanie skoncentrowane na użytkowniku prowadzi do powstawania rozwiązań mniej narażonych na porażkę.


      	Dostarczanie materiałów na czas i unikanie problemów z zakresem prac. Lepsze zidentyfikowanie ważnych czynników i wcześniejsze rozwiązanie problemów pomaga uniknąć problemów z zakresem prac oraz ukończyć projekt w terminie.


      	Generowanie pomysłów dzięki badaniom. Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku obejmuje gruntowne analizy i badania, które pozwalają wykryć okazje do wyróżnienia produktu spośród podobnych rozwiązań oraz uzyskania przewagi konkurencyjnej. Omawiane podejście to solidna i niezawodna metoda projektowania oparta na badaniach. W końcu decyzje projektowe należy podejmować na podstawie dowodów, a nie opinii.


      	Produkty łatwe w użyciu przynoszą większe zyski. Często to właśnie jest głównym komercyjnym powodem zastosowania projektowania skoncentrowanego na użytkowniku. W praktyce przy posługiwaniu się tym podejściem często najważniejsze jest (mimo koncentracji na użytkowniku) zaprojektowanie produktu, który pozwala osiągnąć cele biznesowe. Projektowanie skoncentrowane na użytkowniku zapewnia reguły gwarantujące realizację celów komercyjnych i jednoczesne opracowanie optymalnego user experience, tak więc wszyscy odnoszą z tego korzyści.


      	Projekty kierowane przez użytkowników pozwalają szybciej wprowadzać produkty na rynek. Przy ścisłym przestrzeganiu zasad projektowania skoncentrowanego na użytkowniku to użytkownicy decydują, jak potoczą się prace. Pozwala to pominąć czasochłonne procesy podejmowania decyzji przez klientów i kwestie polityczne. W momencie wystąpienia sporu, który blokuje postęp projektu, zaangażowanie użytkowników może okazać się doskonałym sposobem na podjęcie decyzji i przejście do dalszych prac.


      	Łatwość użycia jest częstym wymogiem ze strony klientów. W badaniach klienci w opisie pożądanych cech produktu nieraz używają pojęć „użyteczność”, a nawet „user experience”. Często wynika to z tego, że w reklamach podkreśla się łatwość korzystania z rozwiązania. Dlatego klienci zwracają na to uwagę, gdy szukają produktów.

    


    Jak wygląda projekt z obszaru user experience?


    Planowanie projektu z obszaru user experience jest w pewnym sensie sztuką. Dopiero doświadczenie uczy, jak uzyskać najlepsze efekty w określonym czasie i przy dostępnym budżecie. Nie ma tu uniwersalnych poprawnych odpowiedzi — projekt zawsze trzeba dostosować do klienta.


    W trakcie planowania projektu z obszaru user experience ważne jest, aby skoncentrować się na użytkownikach. Przeprowadź badania z udziałem użytkowników, przygotuj projekt, przeprowadź testy i powtórz wszystkie te kroki. Nie da się opisać user experience bez uwzględnienia użytkowników w pracach. Podobnie jeśli nie zrozumiesz klienta i jego firmy, nie będziesz mógł opracować projektów dostosowanych do jego potrzeb.


    Jak więc zaplanować udany projekt z obszaru user experience? W pracach nad projektami należy uwzględnić czynności, które pozwolą odpowiedzieć na następujące pytania:


    
      	Jakie są wymagania biznesowe?


      	Jakie są wymagania użytkowników?


      	Jakie jest najlepsze rozwiązanie projektowe, które spełnia wymagania biznesowe i użytkowników?

    


    Czym są wymagania biznesowe?


    Dlaczego projekt jest realizowany? W jakiej sytuacji klient uzna, że projekt zakończył się sukcesem?


    Często w procesie ustalania wymagań biznesowych powstaje wizja projektu, do której można się odwoływać przy podejmowaniu decyzji w trakcie projektowania.


    Upewnij się, że rozumiesz, dlaczego projekt jest realizowany. W tym celu zastanów się nad kwestiami z poniższych podpunktów.


    Streszczenie projektu


    Czy istnieje formalne streszczenie projektu? Jeśli tak, przeczytaj je i upewnij się, że je rozumiesz (w razie potrzeby zadaj dodatkowe pytania). Dobre streszczenie powinno obejmować jasno wyjaśnione przyczyny realizowania projektu i oczekiwane efekty. Czasem w streszczeniu znajdziesz sprzeczne wymagania — zawsze warto wykryć je jak najwcześniej!


    Każdy projekt wymaga streszczenia. Jak możesz coś zaprojektować, jeśli nie wiesz, do czego ma służyć? Jeżeli streszczenie nie istnieje, poproś o jego przygotowanie. Możesz też zacząć zadawać pytania, które pozwolą Ci samemu utworzyć potrzebne streszczenie.


    Przydatne streszczenie zwykle obejmuje następujące informacje:


    
      	Opis projektu. Do czego projekt ma prowadzić? Co jest niezbędne, a co niedopuszczalne?


      	Cele biznesowe i oczekiwane skutki. Co organizacja chce zyskać przez zrealizowanie projektu? Sklep internetowy może dążyć do zwiększenia współczynnika konwersji, jednak inne firmy mogą mieć mniej konkretne cele, takie jak ułatwienie zrozumienia witryny lub poprawa ocen od użytkowników.


      	Docelowi odbiorcy. Kto ma korzystać z nowego produktu firmy? Docelowi odbiorcy mogą być określeni na bardzo różnym poziomie szczegółowości. Mogą to być zarówno dowolne osoby, jak i konkretne grupy demograficzne, przejawiające określone zachowania.


      	Wytyczne dotyczące marki. Wymagania związane z zachowaniem obecnego wizerunku marki. Należy uwzględnić np. ton głosu, logo, zastosowanie grafiki itd.


      	Najważniejsi interesariusze. Z kim masz się kontaktować? Komu masz przedstawić swoje odkrycia? Kto musi zaakceptować projekty?


      	Oczekiwany czas zakończenia prac. Do kiedy trzeba ukończyć projekt? Czy ustalone są terminy, których musisz przestrzegać?


      	Ograniczenia technologiczne. Czy w projekcie musisz zastosować określone technologie, np. konkretny system zarządzania treścią lub oprogramowanie sklepu internetowego? Jakie są wady i zalety tych technologii?


      	Powiązane działania. Czy prowadzone są projekty powiązane z danym? Często odkrywamy, że klienci równolegle do prac z obszaru user experience zmieniają wizerunek marki. Inny przykład to implementowanie nowych rozwiązań technicznych — zmiana systemu używanego na zapleczu lub wyszukiwarki. Warto z góry wiedzieć, kiedy efekty innych prac będą gotowe, aby móc uwzględnić je w rozwijanym projekcie. Jeśli równolegle prowadzone projekty mogą prowadzić do problemów, należy zwrócić na to uwagę.

    


    Spotkanie organizacyjne


    Zaplanuj spotkanie organizacyjne (ang. kick-off meeting), aby rozpocząć prace nad projektem. Spotkanie to daje możliwość sprawdzenia, czy w pełni rozumiesz streszczenie projektu. Jeśli formalne streszczenie nie istnieje, na spotkaniu organizacyjnym ustal odpowiedzi na wymienione wcześniej pytania.


    Inną ważną przyczyną odbywania spotkań organizacyjnych jest możliwość poznania interesariuszy. Możliwe, że klient ma siedzibę daleko od Twojej firmy, dlatego przez większość czasu będziesz pracował zdalnie. Analizę projektu przez telefon znacznie łatwiej jest przeprowadzić, jeśli wcześniej poznałeś osobę, z którą rozmawiasz. Poznanie klientów i zrozumienie, czego oczekują od projektu, pozwala dobrze rozpocząć prace (także jeśli będziesz pracował w siedzibie klienta).


    Spotkanie organizacyjne to doskonały czas na omówienie planu prac nad projektem. Kiedy zamierzasz wykonywać określone czynności? Czy wszyscy mogą podać, kiedy chcą otrzymać materiały i kiedy mogą udzielić informacji zwrotnych?


    Rozmowy z interesariuszami


    Rozmowy z interesariuszami to ustrukturyzowany sposób na zrozumienie przyczyn realizowania projektu, a także oczekiwanych skutków. Zaplanuj czas na spotkanie z najważniejszymi osobami z organizacji klienta, aby lepiej poznać wymagania biznesowe. Rozmowy z interesariuszami szczegółowo opisano w rozdziale 3.


    Warsztaty ze zbierania wymagań


    Warsztaty na temat wymagań to technika grupowego tworzenia streszczenia projektu. Należy zebrać najważniejszych interesariuszy w jednym miejscu, omówić streszczenie i wykonać ćwiczenia, które pozwolą lepiej zrozumieć projekt. Udane warsztaty tego typu prowadzą do wspólnej wizji problemów, które projekt ma rozwiązać. Dodatkową korzyścią jest rozwijanie wśród pracowników klienta ducha pracy zespołowej. Warsztaty na temat wymagań dokładnie omówiono w rozdziale 4.


    Czym są wymagania użytkownika?


    Aby opracować doskonały user experience, przed przystąpieniem do tworzenia projektu należy zrozumieć potrzeby użytkowników. Można w tym celu posłużyć się opisanymi tu technikami. Zadbaj o to, aby przynajmniej do jednej z technik (np. do testów użyteczności lub badań kontekstowych) zaangażować rzeczywistych użytkowników, zamiast wnioskować o ich potrzebach na podstawie innych badań.


    Testy użyteczności


    Zobacz, w jaki sposób prawdziwi użytkownicy korzystają z istniejących produktów danej firmy i konkurencji. Zrozumiesz dzięki temu potrzeby użytkowników. Na podstawie testów użyteczności można zidentyfikować problemy z istniejącym produktem, które trzeba rozwiązać, a także opracować modele zadań i mapy zachowań użytkowników dla nowych produktów lub przy gruntownych zmianach projektu. Więcej o testach użyteczności dowiesz się z rozdziału 5.


    Ocena konkurencji


    Ocena konkurencji pozwala zrozumieć funkcje dostępne w produktach innych firm. Często jest to dobry sposób na poznanie oczekiwań i potrzeb użytkowników. Ocenę konkurencji szczegółowo opisano w rozdziale 6.


    Badania kontekstowe


    Badania kontekstowe polegają na obserwowaniu użytkowników w zwykłym świecie. Metody z tej grupy są wartościowe zwłaszcza dla firm działających w kilku kanałach (tradycyjnych, internetowych itd.). Badania tego rodzaju są ważne także wtedy, gdy użytkownicy często korzystają z produktu w nietypowym lub stresującym kontekście (np. w sytuacjach awaryjnych lub przy wolnym dostępie do internetu). Typowe techniki z tej kategorii to odwiedziny w sklepach, słuchanie rozmów w centrum telefonicznym i badania użytkowników w ich środowisku pracy. Prowadzenie badań kontekstowych omówiono w rozdziale 7.


    Analizy


    Analiza zapisanych na serwerze danych na temat istniejącego produktu pozwala dokładnie poznać obecne zachowania użytkowników. Można w ten sposób zidentyfikować miejsca, w których duża liczba osób rezygnuje, i skoncentrować wysiłki na tych obszarach. Analizy nie pozwalają jednak ustalić, dlaczego użytkownicy zachowują się w taki, a nie inny sposób — do tego służą testy użyteczności. Szczegółowy opis analiz znajdziesz w rozdziale 8.


    Badania ankietowe


    Można zadać dużej liczbie osób zestaw pytań ankietowych. Jest to doskonały sposób na ustalenie demograficznej charakterystyki użytkowników. Ankiety pozwalają dotrzeć do dużej grupy osób. Lepiej nadają się do ustalania faktów niż do poznawania zachowań użytkowników. Ankiety omówiono w rozdziale 9.


    Oceny eksperckie


    Ta technika polega na ocenie istniejących produktów z uwzględnieniem zbioru wytycznych z zakresu użyteczności, docelowych użytkowników i wykonywanych zadań. Jest to ekonomiczna metoda pozwalająca zrozumieć ważne problemy z użytecznością istniejących produktów. Więcej o ocenach eksperckich dowiesz się z rozdziału 10.


    Modele zadań


    Model zadania to opis działań, które użytkownicy wykonują, aby zrealizować cel. Model zadania pomaga zrozumieć, jak użytkownicy w praktyce korzystają z produktu. Modele zadań zwykle tworzy się po testach użyteczności, równolegle z dodatkowymi badaniami użytkowników. Dokładny opis modeli zadań znajdziesz w rozdziale 12.


    Mapy zachowań użytkowników


    Mapa zachowań użytkowników to graficzne przedstawienie sposobu wykonywania zadania, skontrastowane z tym, na co pozwala dany produkt. Projektant dzięki takiej mapie może stwierdzić, w których miejscach potrzeby klientów nie są zaspokajane. Mapy zachowań użytkowników zwykle generuje się na podstawie testów użyteczności i dodatkowych badań z udziałem użytkowników. Więcej informacji o tej technice znajdziesz w rozdziale 13.


    Postacie


    Profile postaci reprezentują użytkowników danego produktu cyfrowego. Postać to krótki, żywy opis fikcyjnej osoby, która reprezentuje grupę użytkowników produktu. Postacie pozwalają ożywić obraz użytkowników, łatwo go zrozumieć i przekazywać. Ponadto pomagają zespołom rozwijającym produkt określić priorytetowe potrzeby użytkowników i najważniejsze zadania. Dokładny opis postaci zawiera rozdział 14.


    Jakie rozwiązanie projektowe jest najlepsze?


    Jakie jest najlepsze rozwiązanie projektowe, które spełnia jednocześnie wymagania biznesowe i użytkowników? Aby uzyskać pożądany efekt, należy zastosować wybrane spośród technik przeznaczonych do projektowania, rozwijania i testowania produktu (a następnie powtórzyć cały cykl).


    Warsztaty z generowania pomysłów


    Warsztaty z generowania pomysłów to metoda zespołowego rozwijania projektu. Pomaga Tobie i klientowi zdecydować, które rozwiązania projektowe będą odpowiednie. Więcej o warsztatach z generowania pomysłów dowiesz się z rozdziału 11.


    Ścieżki użytkownika


    Celem opracowania ścieżek użytkownika (ang. user journeys) jest ustalenie, czy zadania są optymalnie zaprojektowane i łatwe do wykonania. Ścieżki użytkownika są przydatne w czasie projektowania procesu korzystania z produktu. Jak opracować strukturę projektu, aby najważniejsze ścieżki były wygodne? Szczegółowe omówienie tej techniki znajdziesz w rozdziale 12.


    Architektura informacji


    Architektura informacji (ang. information architecture — IA) produktu cyfrowego określa jego podstawowe struktury. Dotyczy ona treści, spójnych nazw, kategorii i nawigacji. Typowe materiały związane z architekturą informacji to plany treści, przebiegi procesów i mapy witryny. Więcej o architekturze informacji znajdziesz w rozdziale 15.


    Tworzenie szkiców, szkieletów i prototypów


    Szkice, szkielety i prototypy służą do generowania oraz poprawiania pomysłów projektowych przed przystąpieniem do budowy produktu. Za pomocą tych narzędzi można szybko i łatwo ocenić, przetestować oraz dopracować projekt. Dokładniejszy opis szkiców znajduje się w rozdziale 16., szkielety omówiono w rozdziale 17., a prototypy — w rozdziale 18.


    Testy użyteczności


    Testy z udziałem prawdziwych użytkowników to najlepszy sposób na stwierdzenie, czy projekt jest odpowiedni. Przeprowadzenie takich testów pozwala dojść do wniosków, na które sam nigdy byś nie wpadł, a także wprowadzić usprawnienia pozwalające wyróżnić produkt spośród innych. Testy użyteczności są łatwe i nie muszą być kosztowne — zwłaszcza jeśli stosujesz proste, „partyzanckie” podejście. Dokładny opis testów użyteczności przedstawiono w rozdziale 5.


    Ile czasu i środków należy przeznaczyć na prace nad user experience?


    Często słyszymy to pytanie — zwłaszcza od klientów lub projektantów, którzy dopiero zaczynają interesować się user experience. Nieraz wynika to z nastawienia charakterystycznego dla dużych agencji, gdzie o budżet rywalizują specjaliści z różnych dziedzin, np. user experience, projektowania grafiki i programowania.


    Nastawienie typowe dla organizacji z działami bywa szkodliwe, ponieważ może prowadzić do zwiększania lub zmniejszania nakładów na user experience, podczas gdy obszar ten należy uwzględniać zarówno w trakcie projektowania grafiki, jak i w czasie programowania. Błędem jest traktowanie user experience jako odrębnego obszaru prac lub źródła kosztów.


    Innym sposobem podejścia do wspomnianego pytania jest traktowanie user experience jak filozofii projektowania, a nie jak zestawu narzędzi, metod i materiałów. Jeśli klient wierzy w wartość reguł user experience, wtedy projekt automatycznie staje się projektem z obszaru user experience, przez co można w nim wykorzystać cały dostępny czas i budżet.


    Kiedy nabierzesz doświadczenia, nauczysz się w trakcie analizowania budżetu klienta szacować, jaką część czasu należy przeznaczyć na różne etapy projektu. Nie ma tu prostych reguł, np. „przeznacz na user experience 20% budżetu”. W każdym projekcie trzeba uwzględnić inne priorytety, trudności i cele, a tym samym wykonać inny zakres prac z obszaru user experience.


    Tabele przedstawione dalej w rozdziale pomogą Ci zrozumieć, które narzędzia i techniki lepiej nadają się dla projektów o określonym budżecie. W praktyce nawet przy najbardziej ograniczonych środkach można przeprowadzić pewnego rodzaju badania użytkowników.


    Wybór narzędzi i technik

    z obszaru user experience


    W tabeli 2.1 wymieniono wszystkie narzędzia i techniki opisane w tej książce. Możesz traktować tę tabelę jak „ściągę”, która pomoże Ci w ustalaniu działań odpowiednich dla projektu.


    Tabela 2.1. Narzędzia i techniki z obszaru user experience


    
      
        
        
        
        
      

      
        
          	
            Działania z obszaru user experience

          

          	
            Korzystne warunki

          

          	
            Przeciwwskazania

          

          	
            Dodatkowe informacje

          
        


        
          	
            Rozmowy z interesariuszami


            Pomów z ważnymi osobami z firmy klienta, aby poznać wymagania biznesowe.

          

          	
            Klienci z dużą liczbą osób, które mają coś do powiedzenia na temat nowego projektu.


            Gdy potrzebujesz informacji na temat celów projektu.

          

          	
            Podejmowanie decyzji projektowych.


            Gdy czasu na realizację projektu jest bardzo mało.

          

          	
            Rozdział 3.

          
        


        
          	
            Warsztaty na temat wymagań


            Zbierz ważnych interesariuszy, aby omówić streszczenie i wykonać ćwiczenia, które pozwolą lepiej zrozumieć projekt.

          

          	
            Skomplikowane problemy projektowe.


            Skomplikowany klient.


            Rozproszone zespoły.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.

          

          	
            Rozdział 4.

          
        


        
          	
            „Partyzanckie” testy użyteczności


            Nieformalny sposób zaangażowania użytkowników (przy niskim lub zerowym budżecie na testy użyteczności).

          

          	
            Zaangażowanie użytkowników, gdy budżet uniemożliwia przeprowadzenie badań na większą skalę.


            Szybkie uzyskanie opinii użytkowników, aby móc kontynuować prace nad projektem.

          

          	
            Rekrutowanie uczestników na potrzeby opracowania konkretnego streszczenia.


            Trudne do obserwowania przez klientów.

          

          	
            Rozdział 5.

          
        


        
          	
            Laboratoryjne testy użyteczności.


            Zaangażowanie użytkowników w proces projektowania w celu zrozumienia ich potrzeb, sposobów wykonywania zadań. Sprawdzanie, jak użytkownicy korzystają z produktów w kontrolowanym środowisku.

          

          	
            Zaangażowanie klientów w badania użytkowników, ponieważ można „na żywo” obserwować testy.


            Kontrolowane środowisko pozwala przetestować potrzebne rzeczy (jeśli dostępne są odpowiednie osoby).

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.


            Sztuczne środowisko może w niektórych projektach wpływać na zachowania użytkowników.

          

          	
            Rozdział 5.

          
        


        
          	
            Zdalne testy użyteczności


            Wykonywanie badań użytkowników poza siedzibą klienta.

          

          	
            Gdy trzeba przetestować geograficznie rozproszone grupy osób.


            Gdy użytkownicy nie mogą dotrzeć do laboratorium.


            Gdy dostępna jest mała ilość czasu (takie testy można prowadzić równolegle).

          

          	
            Trudno jest zaangażować klientów.


            Trudniej jest zrozumieć użytkowników, gdy brakuje bezpośredniego kontaktu z nimi.

          

          	
            Rozdział 5.

          
        


        
          	
            Ocena konkurencji


            Ocena produktów konkurencji w celu ustalenia ich wad i zalet oraz możliwości wprowadzenia innowacji w rozwijanych rozwiązaniach.

          

          	
            Gdy istnieje duża konkurencja.


            Klienci z nieznanych projektantom sektorów (jest to doskonały sposób na poznanie nowej dziedziny).

          

          	
            W niektórych projektach brakuje czasu na zastosowanie tej techniki.


            W znanych projektantowi branżach technika ta ma mniejsze znaczenie.

          

          	
            Rozdział 6.

          
        


        
          	
            Badania kontekstowe


            Prowadzenie badań w środowisku typowym dla użytkowników.

          

          	
            Pozwala najlepiej zrozumieć zachowania użytkowników w ich środowisku pracy, a także sposoby przezwyciężania napotkanych problemów.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.

          

          	
            Rozdział 7.

          
        

      
    


    


    Tabela 2.1. Narzędzia i techniki z obszaru user experience (ciąg dalszy)


    
      
        
        
        
        
      

      
        
          	
            Działania z obszaru user experience

          

          	
            Korzystne warunki

          

          	
            Przeciwwskazania

          

          	
            Dodatkowe informacje

          
        


        
          	
            Analizy


            Ocena danych ilościowych w celu zrozumienia zachowań użytkowników w czasie korzystania z produktu lub usługi.

          

          	
            Wykrywanie ciekawych zachowań użytkowników. Pozwala ustalić przyczyny tych zachowań w trakcie badań.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.


            Klienci bez danych analitycznych!


            Analizy nie pozwalają zrozumieć przyczyn zachowań.

          

          	
            Rozdział 8.

          
        


        
          	
            Ankiety


            Zbieranie informacji od rozproszonej grupy osób przez zadawanie im ustalonego zestawu pytań.

          

          	
            Zbieranie informacji od rozproszonej grupy osób w stosunkowo krótkim czasie.


            Zbieranie danych jakościowych i ilościowych.

          

          	
            Dokładność danych może być niska.


            Analizy danych jakościowych są czasochłonne.

          

          	
            Rozdział 9.

          
        


        
          	
            Oceny eksperckie


            Ocena istniejącego produktu na podstawie wytycznych z obszaru użyteczności, docelowych użytkowników i wykonywanych zadań.

          

          	
            Szybkie zrozumienie ważnych problemów z użytecznością produktu.

          

          	
            Dogłębne zrozumienie problemów rzeczywistych użytkowników.

          

          	
            Rozdział 10.

          
        


        
          	
            Warsztaty z generowania pomysłów


            Metoda projektowania zespołowego pomagająca projektantowi i klientowi wybierać rozwiązania.

          

          	
            Generowanie wspólnej wizji projektu user experience.


            Wczesne zdobywanie informacji z różnych obszarów, np. od projektantów grafiki i programistów.

          

          	
            Klienci, którzy nie chcą uczestniczyć w pracach projektowych (oczekują, że sam wykonasz swoje „czary”).

          

          	
            Rozdział 11.

          
        


        
          	
            Modele zadań


            Opisy działań wykonywanych przez użytkowników w celu osiągnięcia celu.

          

          	
            Upewnianie się, że produkt jest zgodny z oczekiwaniami.


            Poznawanie procesów dokonywania zakupów, co pomaga zaprojektować transakcje pod kątem potrzeb użytkowników.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.

          

          	
            Rozdział 12.

          
        


        
          	
            Mapy zachowań użytkowników


            Graficzne ujęcie operacji wykonywanych przez użytkowników przed, w trakcie i po korzystaniu z produktu lub usługi.

          

          	
            Wizualne ujmowanie całej ścieżki użytkownika i wyróżnianie obszarów, w których produkt lub usługa zaspokaja potrzeby odbiorców albo utrudnia realizację celu.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie i w których nie można przeprowadzić badań potrzebnych w tej technice.

          

          	
            Rozdział 13.

          
        


        
          	
            Postacie


            Krótkie, ale obrazowe opisy fikcyjnych osób, które reprezentują użytkowników produktu.

          

          	
            Gdy zespół rozwijający produkt chce w łatwy sposób zrozumieć potrzeby użytkowników i podstawowe zadania.


            Można przygotować jako ćwiczenie zespołowe, aby zachęcić zespół rozwijający produkt do myślenia o użytkownikach.

          

          	
            Gdy nie można przeprowadzić badań z udziałem prawdziwych użytkowników, pozwalających wymyślić postacie.


            Gdy postacie generowane są zewnętrznie i nie można przeprowadzić tego procesu w zespołach, które mają posługiwać się postaciami.

          

          	
            Rozdział 14.

          
        

      
    


    


    Tabela 2.1. Narzędzia i techniki z obszaru user experience (ciąg dalszy)


    
      
        
        
        
        
      

      
        
          	
            Działania z obszaru user experience

          

          	
            Korzystne warunki

          

          	
            Przeciwwskazania

          

          	
            Dodatkowe informacje

          
        


        
          	
            Ścieżki użytkowników


            Określają, w jaki sposób użytkownicy korzystają z produktu. Strukturę produktu należy zaprojektować w taki sposób, aby użytkownicy mogli łatwo się po nim poruszać.

          

          	
            Gdy liczbę etapów potrzebnych do ukończenia zadania należy ograniczyć do minimum.


            Pomaga zagwarantować, że ważne zadania są łatwe do wykonania.

          

          	
            Zadania jednoetapowe.

          

          	
            Rozdział 12.

          
        


        
          	
            Architektura informacji


            Informacje są porządkowane w taki sposób, aby ich pobieranie było jak najłatwiejsze.

          

          	
            Ważny aspekt każdego projektu, ponieważ zapewnia strukturę informacji i mechanizmy poruszania się po nich, odzwierciedlające potrzeby użytkowników i potrzeby biznesowe związane z produktem lub usługą.

          

          	
            Niektóre małe projekty, np. projektowanie e-maili lub stron wejściowych w kampanii, wymagają znacznie mniej prac nad architekturą informacji niż gruntowna zmiana projektu bogatych w informacje i złożonych produktów oraz usług.

          

          	
            Rozdział 15.

          
        


        
          	
            Szkice


            Odręcznie przedstawione pomysły projektowe.

          

          	
            Szybkie generowanie i zbieranie informacji na temat licznych pomysłów projektowych.


            Ustalanie, które pomysły warto rozwinąć bardziej szczegółowo.

          

          	
            Gdy klienci oczekują od projektanta bardziej szczegółowych efektów.


            Gdy klienci nie potrafią wyobrazić sobie rozwiązań przedstawionych na z natury uproszczonych szkicach.

          

          	
            Rozdział 16.

          
        


        
          	
            Szkielety


            Statyczne diagramy reprezentujące schemat produktu. Pozwalają pokazać treść, nawigację i interakcje.

          

          	
            Pokazywanie projektu i interakcji przed przystąpieniem do tworzenia projektu graficznego oraz pisania kodu.


            Uzgadnianie kierunku prac z klientami.


            Testowanie pomysłów na użytkownikach.


            Dopracowywanie pomysłów na podstawie informacji zwrotnych i wyników testów.

          

          	
            Wysoce interaktywne produkty, których nie można zrozumieć bez zastosowania.

          

          	
            Rozdział 17.

          
        


        
          	
            Prototypy


            Szybkie przedstawianie pomysłów w interaktywnej postaci, co pozwala uzyskać informacje zwrotne na ich temat.

          

          	
            Tworzenie materiałów, które pozwalają zrozumieć projekt pracownikom i zatwierdzić kierunek prac.


            Tworzenie potencjalnego projektu do przetestowania przez użytkowników.

          

          	
            Projekty o niskim budżecie, które trzeba zrealizować w bardzo krótkim czasie.


            Przygotowanie skomplikowanych prototypów bywa czasochłonne.

          

          	
            Rozdział 18.

          
        

      
    


    


    


    


    Planowanie prac nad user experience

    — analizy przypadków


    To, które narzędzia i techniki warto zastosować, zależy od problemu projektowego, a także dostępnego czasu i budżetu. Oczywiste jest, że zaprojektowanie od podstaw mikrowitryny wymaga innego podejścia niż wprowadzenie szeroko zakrojonych usprawnień w użyteczności istniejącego sklepu internetowego.


    Prace nad user experience przy ograniczonym budżecie


    Gdy klient lub organizacja nie znają się na użyteczności i projektowaniu skoncentrowanym na użytkowniku, często trudno jest zapewnić sobie budżet potrzebny do regularnego angażowania użytkowników w proces projektowania.


    Wspaniałe w pracach nad user experience jest to, że istnieje tak wiele narzędzi i technik, które można dopasować do ograniczeń występujących w projekcie. Pozwala to niezależnie od budżetu zaangażować w prace użytkowników.


    Niedawno zostaliśmy poproszeni o 

Ciąg dalszy dostępny w wersji pełnej.

  
    Część II. Narzędzia i techniki badań oraz oceny w dziedzinie user experience

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 3. Planowanie i przeprowadzanie skutecznych rozmów z interesariuszami

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 4. Organizowanie i przeprowadzanie udanych warsztatów ze zbierania wymagań

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 5. Planowanie, prowadzenie i analizowanie testów użyteczności

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 6. Wyciąganie przydatnych wniosków z oceny konkurencji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 7. Skuteczne badania kontekstowe

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 8. Odkrywanie ciekawych zachowań użytkowników poprzez analitykę

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 9. Projektowanie, przeprowadzanie i analizowanie skutecznej ankiety

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 10. Przeprowadzanie przydatnej oceny eksperckiej

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Część III. Narzędzia i techniki z obszaru projektowania user experience

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 11. Planowanie i prowadzenie udanych warsztatów z generowania pomysłów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 12. Tworzenie modeli zadań i ścieżek użytkowników zgodnych z rzeczywistymi zachowaniami

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 13. Tworzenie map doświadczeń użytkowników w celu wizualizacji user experience

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 14. Tworzenie przydatnych profili postaci

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 15. Projektowanie użytecznej architektury informacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 16. Generowanie i przedstawianie pomysłów za pomocą szkiców

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 17. Projektowanie szkieletów wysokiej jakości

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 18. Ożywianie pomysłów za pomocą prototypów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Część IV.Analiza user experience komponentów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 19. Wszystko o user experience w nawigacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 20. Wszystko o user experience stron głównych

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 21. Wszystko o user experience stron kategorii

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 22. Wszystko o user experience w procesie wyszukiwania

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 23. Wszystko o user experience stron produktów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 24. Wszystko o user experience w koszyku zakupów i procesie płacenia

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 25. Wszystko o user experience stron z artykułami i innymi treściami

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 26. Wszystko o user experience związanym z grafiką

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 27. Wszystko o user experience systemu pomocy i list FAQ

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 28. Wszystko o user experience formularzy

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 29. Wszystko o user experience tabel, wykresów i danych

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 30. User experience optymalny dla klientów

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 31. Projektowanie pod kątem zmian zachowania

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 32. Projektowanie pod kątem internacjonalizacji

Dostępne w wersji pełnej.

  
    Rozdział 33. Projektowanie pod kątem urządzeń mobilnych

Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.

OEBPS/Images/Obraz706_fmt.png
Poczatek projektu

Poznawanie Wymagania biznesowe
probleny —3 | Badania | WIS

o [

Utythownicy testuja sehielety

Testowanie

rozwiazan ——3m

projektowych

Projektowanie | [oEes oY
i programowanie | 11

Usytkownicy testujakod w HTMILy

Poprawianie —
rejciu —> | Rozwijanie | popravinic o i

Udostepnianie witryny





OEBPS/Images/Obraz796_fmt.png
s T

The ultimate collection of acti

ity holidays and experiences
Lotus i theporect hldayfor you [remp———

R R Bl T st

Actvity hodoys tosu

[P





OEBPS/Images/Obraz781_fmt.png
Welcome to our new

autumn collection,

over 400 new items.
I Shires 4 for £100 >

e n

=






OEBPS/Images/Obraz721_fmt.png





OEBPS/Images/Obraz811_fmt.png
Poczatek projektu

Poznawanie

dziedzing ——

Badania
projektowej

Generowanie

pomystow i wybor —— .

Projektowanic
rozwigzan

Testowanie

rozviazan ——3

Badania
projektowych

Poprawianie

fozwigzal ——Jp

projektowych

Projektowanie

Ocena konkurencji

‘Warsztatz generowania pomysiow
Tworzenie szkicletow

Uzytkownicy testuja szkielety

Popravianie szkieletow

Udostepnianie szkieletéw








OEBPS/Images/Obraz753_fmt.png
CHARLES riolsprzcdacy: 0845 3373337 Pomos Konto Zaloguisie  Keazyki Oprodub
TYRWHITT fomee 16 il

s 0002t

Glbwna Koszle Kty Gamitury Buty Odletcodsienna Okrycawierzchie  Akcssoria Kobiety Wyprzodst

Pocataoiska maopéinien, datego dostawa produkiow mozesigwydiiey. Wieceo Zmanach s dostany>
Tosuecoione Tobiploed S0 Swabereiay 5352
sy oy Pt [——.
e
ssson
[—— Prmdiponinad,  Pzllgh o7l isyons
T oot wemaahgnd b Ol
et Iephcos2imaa
i fr— roayas oe— g
Vot Wit o buaataweey iy
Sty Wadprnonyses oy romc oy
Oueritumeds  Gpoypiuions G ot Dt
PocuCatali it proey
Moot gomiod oty Mot spanoiiowe ey
Gentuin Gty Tt
s by Pk
T






OEBPS/Images/Obraz728_fmt.png
Poczatek projektu
o)

projektowego

Projektowanle | Latvedowdrotenispopravii

Projekt uaicany
1 programowanie | ;icny ko v

estouanie T —
ojeon — Ay

Udostepnianie nowej
‘wersji witryny













OEBPS/Images/Obraz737_fmt.png
CHARLES | s | con
TYRWHITT

TIBL
CLOTIING

EXmmET.
)
s oty

Womw's Cutheg et e ectpiectd
- Hints for a modern gentleman

owiiaies  yoriosn |
SNy | e || St g







OEBPS/Images/Obraz789_fmt.png
Poznawanie

problemu ——

projektowego

Generowanie

pomyslow i wybor — e
Testowanie
rozwiazan —— -

projektowych

Usprawnianie

rozwigzan ——

projekiowych

Testowanie

wygladuistylu — 3>

Testowanie

funkeji >

Poczatek projektu

Badania

Prototyp

Projektowanie

Projektowanie
i programowanie

Wymagaria biznesowe.
‘Wymagania uzythownikéw
Analiza konkurencii
Bodanio kontekstu

Modelowanic zadan utytkownika
Tworzenieszkicow
Tworzenie szkiletow

Utythownicy st szkelery

Popravianie skieletow
Projektovanie graki

Uiptkownicy testuj projekt grafki.

Popravianie projektu grafki
Tworzene kodus HIML U

Utythownicy testu kod wHTMLu

Popravianie koduw HTML
Integrowanie kodu frontonu | zaplecza

Udostepnianie witryny





OEBPS/Images/Obraz713_fmt.png
Przed programowaniem Wymagania biznesowe
Analiza konkurencji
Analiza kontekstu
Modele zadarh
Postaci
Ogoine szkielety

Sprint” 0 Szczegslowe szkielety na
potrzeby sprintu” 1

LSprint” 1 Prace z obszaru UX na potrzeby
obecnego sprinty”
Szczegblowe szkielety na potrzeby
nastepnego sprintu”
Przygotowania do testow
2udzialem uzytkownikéw.

Sprint”2 Pracez obszaru UX na potrzeby
obecnego.sprintu”
Szczegblowe szkielety na potrzeby
nastepnego .sprintu”
Uzytkownicy testuja wykonane
prace i najnowsze szkielety

LSprint”3 Prace z obszaru UX na potrzeby
obetegu sprinty”
Szczegslowe szkielety na potrzeby
nastepnego sprintu”
Przygotowania do testow
zudzialem uzytkownikow

Prace zobszaru UX na potrzeby
"

obecnego s
/-\ Saczegélowe szkielety na potrzeby
nastgpnego sprintu”
Powtarza Usytkownicy testuja wykonane
docza prace najnowsze szkielety
ukonczen? Prace zobszaru UX na potrzeby

produkty obecnego.sprntu
SzczegSlowe skielety na potrzeby
nastepnegosprintu”

Przygotowania do testow
Zudzialem uzytkownikéw.

Prace z obszaru UX na potrzeby
obecnego,sprintu”
Uzytkownicy testuja wykonane
prace






OEBPS/Images/Obraz804_fmt.png
[

emin s b e 15 bk 10 s sech.Mor e o9 doun i o
o o o 1P 121





OEBPS/Images/Obraz698_fmt.png
/P

Badania
itesty

Prototyp,
projekt
i produkt

d

Poczatek

/mx






OEBPS/Images/Obraz941_fmt.png





OEBPS/Images/prwiue_m.jpg
internetowych

User eXperience

'SMASHING MAGAZINE






OEBPS/Images/Obraz746_fmt.png
| L

Koszule wizytowe sa pogrupowane wedtug kroju jakosci (ceny)

. Klasyczne lub sfim fit

. 2wykle, niemnace sie, 140 itd

. wkolumnach znajduja s koszule o tym samym
kolorze lub wzorze;

. wkazdej przegrédce znajduja sig dwie koszule
wkazdym rozmiarze - jedna z mankietami na guziki
i druga z mankietami na spinki.

Krawaty 53 efektownie ulozone w wachlarz i pogrupowane
kolorystycznie:
. zaobserwowaliémy, ze klienci przykladaja wybrang

koszule do
Kolory.

achlarza, aby jak najlepiej dopasowat





