
Interfejs użytkownika - Kansei w praktyce 2011 88 

Możliwości zastosowania metody Kansei 
Engineering w projektowaniu usług on-line dla 
osób zagrożonych wykluczeniem cyfrowym

Streszczenie 

W artykule przedstawiono problematykę projektowania usług 

on-line dla osób zagrożonych wykluczeniem cyfrowym. 

Zaprezentowano ogólne zalecenia oraz praktyczne zasady 

dotyczące ich projektowania. Wymieniono główne czynniki 

wpływające na efektywność wykorzystywania interaktywnych 

form współpracy z różnymi grupami użytkowników. 

Jednocześnie wskazano na możliwość przeciwdziałania 

problemowi wykluczenia cyfrowego poprzez zastosowanie 

metody Kansei Engineering w projektowaniu usług on-line. 

Słowa kluczowe 

Kansei Engineering, projektowanie usług on-line, wykluczenie 

cyfrowe 

Społeczne podłoże problemu wykorzystywania 
technologii ICT 

Problematyka skutecznego i efektywnego wykorzystywania 

technologii ICT (ang. Information and Communications 

Technology) dotyka zarówno osoby starsze [4,12], jak i 

niepełnosprawne [10,13]. Jeśli dodatkowo połączyć ją z 

prognozami Głównego Urzędu Statystycznego na najbliższe 

lata, dotyczącymi liczebności populacji osób w Polsce, to 
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okaże się, że ranga omawianego problemu w nadchodzących 

latach będzie coraz wyższa.  

Często wskazywaną, podstawową przyczyną dla znajdowania 

się w tzw. grupie podwyższonego ryzyka jest fakt starzenia 

się społeczeństwa (patrz Tabela 1). Osoby starsze zaś są 

szczególnie podatne na problem wykluczenia cyfrowego.  

 

Tabela 1. Prognoza liczby ludności według grup wieku w latach 2005-

2035. 

[http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/PUBL_L_prognoza_ludnosci

_Pl_2008-2035.pdf] 

Z przedstawionych danych wynika, że w najbliższych latach 

czeka społeczeństwo znaczący wzrost udziału osób starszych 

w całej populacji Polski. Przykładowo prognozuje się, że w 

2035 roku udział osób powyżej 60 roku życia wyniesie około 

27%, przy aktualnym udziale na poziomie 17%-19%. 

Z kolei często niedostrzeganym, mimo że istotnym jest fakt, 

iż liczebność populacji osób niepełnosprawnych w Polsce 

znacząco wzrosła (patrz Tabela 2). 

 

Tabela 2. Osoby niepełnosprawne w gospodarstwach domowych w 

latach 1988 i 2002 według wieku oraz płci. [Główny Urząd 

Statystyczny, 2003] 

Dane te pokazują, że w 2002 roku statystycznie w blisko co 

trzeciej rodzinie w kraju znajdowała się jedna, bądź więcej 

osób niepełnosprawnych. Osoby niepełnosprawne zaś poprzez 

własne ograniczenia są znacząco bardziej podatne na 

doświadczanie barier w korzystaniu z usług on-line, co 

stwarza ryzyko trwałego wykluczenia cyfrowego. 

Przytoczone dane o wzroście liczby osób starszych, jak i 

niepełnosprawnych sprawiają, iż niezbędnym wydaje się być 

wprowadzenie rozwiązań zarówno prawno-organizacyjnych, 

jak i natury technicznej pozwalających zminimalizować 
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rosnące ryzyko wykluczenia cyfrowego wśród tych grup. W 

przypadku rozwiązań technicznych nie powinno się jednak 

ograniczać wyłącznie do definiowania zaleceń, gdyż 

utrudnienia w procesie percepcji usług on-line powodują 

późniejsze problemy w ich wykorzystywaniu. Zwykle nie 

uwzględniają specyficznych potrzeb ani osób starszych, ani 

niepełnosprawnych, ale również negatywnie oddziaływają na 

emocje tych użytkowników tworząc niejako dodatnie 

sprzężenie zwrotne, pogłębiające dodatkowo wykluczenie 

cyfrowe. Dlatego poszerzenie analizy o metody projektowania 

Kansei Engineering wydaje się być niezwykle wskazane i 

zostało podjęte przez autorów. Niniejszy tekst stanowi 

wstępny etap badań w tym zakresie i będzie w przyszłości 

pogłębione badaniami empirycznymi.  

Czynniki wpływające na efektywność 
projektowania usług on-line 

W celu skutecznego oraz efektywnego wykorzystania usług 

on-line przez osoby starsze lub niepełnosprawne koniecznym 

jest przede wszystkim prawidłowe zidentyfikowanie 

czynników powodujących problem tzw. wykluczenia 

cyfrowego. Tymczasem w procesie tworzenia usług on-line 

często w ogóle zagadnienie to nie jest brane pod uwagę, gdyż 

osoby starsze i niepełnosprawne stanowią wciąż mały 

odsetek użytkowników Internetu. Powoduje to 

niewystarczająco szczegółowo przeprowadzaną analizę na 

grupie użytkowników produktu ze specyficznymi 

ograniczeniami.  

Aby temu zapobiec, rozpoczynając prace projektowe 

dotyczące tworzenia usług on-line, należy podjąć działania, 

które w możliwie największym stopniu pozwolą 

zidentyfikować problemy, z którymi borykają się docelowe 

grupy użytkowników, w tym szczególnie osoby starsze i 

niepełnosprawne.  

Niestety, często jedynym dostępnym i wykorzystywanym 

rozwiązaniem jest odwołanie się do istniejących aktów 

normatywnych. To zaś może w znaczący sposób ograniczyć 

skuteczność przeprowadzenia prawidłowej analizy w zakresie 

osób zagrożonych wykluczeniem cyfrowym. Prowadzi to w 

konsekwencji do nieskutecznego zdefiniowania istotnych 

charakterystyk oraz miar jakościowych dla tworzonego 

produktu. Problem tan może wynikać z faktu, iż informacje 

zawarte w normach często bazują na uśrednionych 

porównaniach prowadzonych dla wszystkich grup 

społecznych. Omawiane zaś w artykule grupy społeczne 

wymagają niewątpliwie szczególnego podejścia. 

Dla przykładu można przytoczyć, że charakterystykami 

jakości użytkowej wedle normy ISO 9216:2001, zostały: 

skuteczność (ang. effectiveness), wydajność (ang. 

productivity), bezpieczeństwo (ang. safety) oraz łatwość 

obsługi (ang. satysfaction). Z kolei norma ISO 9241 – 

Ergonomic requirements for Office work with Visual display 

terminals, odwołująca się do problematyki interakcji 

użytkownika z systemem, opisuje jakość użytkową jako 

składową skuteczności, efektywności oraz satysfakcji 

użytkownika. Zaprezentowane powyżej charakterystyki 

jakości użytkowej niewątpliwie uznać należy za prawidłowe. 

Niemniej jednak możliwości ich praktycznego wykorzystania 

są silnie ograniczone. Wynika to przede wszystkim z braku 

definicji miar jakościowych, które umożliwiają 

przeprowadzenie pomiaru wybranych charakterystyk 

jakościowych produktu. 
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Istotnym jest również, że usługi on-line poprzez 

prezentowanie wielu treści na ograniczonej przestrzeni, 

konieczności precyzyjnego wykorzystania urządzeń 

wskazujących oraz poprzez złożoność interakcji stwarzają 

szczególne bariery dla osób starszych i niepełnosprawnych, 

które nie są doświadczane przez osoby młode lub w pełni 

sprawne. Problemy te wynikają przede wszystkim z [6]: 

• różnego stopnia znajomości obsługi komputera, 
• posiadanych zdolności, bądź ograniczeń 

psychofizycznych,  
• istniejących dotychczasowych przyzwyczajeń. 

 

Należy również pamiętać, że problem odczuwania jakości 

użytkowej rozwiązań interaktywnych przez osoby starsze 

oraz niepełnosprawne jest złożony z uwagi na często 

występujące w tej grupie wiekowej – różnego rodzaju 

dysfunkcje. Przykładowo w grupie osób niepełnosprawnych 

możemy wyróżnić osoby: 

• niedowidzące, 

• niewidzące, 

• niedosłyszące, 

• niesłyszące, 

• z zaburzeniami postrzegania kolorów, 

• osoby niepełnosprawne (fizycznie, lub psychicznie). 

 

Zaburzenia te powodują szereg problemów związanych z 

optymalnym dopasowaniem tworzonego rozwiązania dla całej 

grupy użytkowników. Stąd też, należy dla każdej z grup 

podchodzić indywidualnie do problemu projektowania 

określonych rozwiązań informatycznych dla osób zagrożonych 

wykluczeniem cyfrowym. 

Dodatkowo, jak wynika z przeprowadzonych badań[5], osoby 

starsze korzystające z Internetu w porównaniu do osób 

młodych, znacznie częściej:  

• reagują emocjonalnie, 

• obwiniają się za jakieś niepowodzenia, 

• nie rozumieją zbyt technicznych sformułowań, 

• czytają dokładnie cały tekst, 

• przewijają stronę (w górę – w dół), 

• boją się pobierać jakiekolwiek załączniki, 

• wolą czytać większe rozmiary czcionki (preferują 

niższą rozdzielczość ekranu), 

• potrzebują więcej czasu na wykonanie zadania, 

• nie klikają na tzw. linki (hiperłącza), 

• korzystają z wyszukiwarek zamieszczanych na 

stronach WWW. 

Skłonności te, dotyczące osób starszych, wymagają 

zastosowania odmiennych rozwiązań projektowych, niż w 

przypadku osób młodych i zdrowych. Jakiekolwiek 

uogólnienie w tym przypadku może doprowadzić do obniżenia 

użyteczności projektowanego rozwiązania.  

W związku z powyższym, istotnym jest, aby identyfikację 

czynników ograniczających korzystanie z usług on-line przez 

osoby starsze i niepełnosprawne przeprowadzać w oparciu o 

szczegółowe badania, prowadzone najlepiej, na docelowej 

grupie użytkowników.  

Warto dodać, że specyfika produkcji systemów 

informatycznych powoduje, że zmiany dokonywane na 

późnych etapach cyklu życia są skomplikowane i drogie. 

Dlatego specyficzne potrzeby związane z wykorzystaniem 

usług on-line przez osoby starsze oraz niepełnosprawne 

powinny być uwzględniane już na wczesnym etapie 
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projektowania. Tylko odpowiednio dobrana, a następnie 

prawidłowo zastosowana metodyka projektowania usług on-

line jest w stanie zapewnić uzyskanie satysfakcjonującego 

produktu dla wszystkich użytkowników. Stąd też zasadnym 

jest wskazanie różnorodnych metod badawczych, które 

pozwolą rozwiązać opisany problem, jednocześnie bazując na 

skutecznych i sprawdzonych formach współpracy pomiędzy 

dostawcami usług on-line, a uczestnikami końcowymi 

projektów informatycznych.  

Metoda Kansei Engineering w projektowaniu 
usług on-line 

Zapewnienie odpowiedniej jakości użytkowej stało się obecnie 

kluczem w projektowaniu zorientowanym na użytkownika 

[2,9]. W obszarze tym możemy wyróżnić rozmaite metody 

skojarzone z podejściem User Centred Design, 

wykorzystywanym do tworzenia różnorodnych rozwiązań 

informatycznych.  

Przedstawione w artykule rozważania dotyczące prawidłowej i 

skuteczniej identyfikacji czynników wpływających na 

efektywność wykorzystywania usług on-line dla osób 

zagrożonych wykluczeniem cyfrowym pozwalają stwierdzić, 

że metoda Kansei Engineering może z powodzeniem być 

pomocna w rozwiązywaniu tego problemu. Stwierdzenie to 

wynika z możliwości zastosowania metody do identyfikacji 

subiektywnych, często niedefiniowalnych oraz niemierzalnych 

innymi metodami, wrażeń przyszłych użytkowników na temat 

nowego produktu. 

Metoda Kansei Engineering w latach siedemdziesiątych 

dwudziestego wieku określona była przez autora mianem 

Emotional Engineering, co w jeszcze bardziej wymowny 

sposób podkreślało znaczenie, wówczas nowej jeszcze 

metody. Bardzo duży nacisk kładziony jest w niej na przede 

wszystkim na emocjonalne aspekty postrzegania usługi. 

Istotą wykorzystania jest połączenie cech i parametrów 

technicznych projektowanego obiektu z emocjami odbiorców 

(klientów). Emocje te mogą wynikać z faktu samego 

dostrzeżenia produktu (np. z reklam) lub jego użytkowania 

po zakupie. W obu przypadkach właściwe zaprojektowanie 

produktu będzie skutkowało stworzeniem mentalnego 

połączenia fizycznego obiektu z jego emocjonalnym 

wizerunkiem. Zbudowanie takiego emocjonalnego obrazu, w 

tym usługi on-line, ma decydujące znaczenie dla zapewnienia 

satysfakcji klienta oraz istotnie wpływa na kształtowanie 

wizerunku firmy-producenta, co z kolei może skutkować 

pojawieniem się chęci ponownego zakupu produktów od tego 

samego producenta. 

Metoda ta daje również możliwość przeprowadzenia badania, 

a następnie analizy, często zgoła odmiennych poglądów, 

wrażeń użytkowników na tworzony produkt. Informację te 

mogą mieć kluczowe znaczenie w projektowaniu dla osób 

niepełnosprawnych, które ze względu na wspomniane 

dysfunkcje często inaczej postrzegają świat informatyzacji niż 

projektanci (osoby młode, sprawne fizycznie, posiadające 

specjalistyczną wiedzę oraz wysokie kwalifikacje). To samo 

stwierdzenie równie dobrze określa grupę osób starszych, 

która ze względu na wspomniane wcześniej ograniczenia oraz 

często mniejsze doświadczenie w wykorzystywaniu 

technologii informatycznych, inaczej postrzega świat usług 

on-line. 

Schemat metody Kansei Engineering, z uwzględnieniem 

poszczególnych jej etapów przedstawiono na rys. 1. Na 

szczególną uwagę zasługują tutaj dwa obszary zatytułowane 

rozwinięcie przestrzeni semantycznej oraz rozwinięcie 

przestrzeni właściwości. W pierwszym z nich jest realizowany 

proces identyfikacji kluczowych dla użytkownika 
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subiektywnych wrażeń na temat projektowanego produktu, 

umożliwiając tym samym zebranie informacji często 

pomocnych w tworzeniu specyfikacji, dla tworzonej usługi on-

line. Natomiast drugi obszar odpowiada za prawidłową 

identyfikację własności technicznych, które umożliwiają 

zidentyfikowanie czynników technicznych odpowiedzialnych 

za kształtowanie subiektywnej wyobraźni wśród 

użytkowników. Z uwagi na dostępność w literaturze 

przedmiotowej [11,15] szczegółowego opisu dotyczącego 

sposobu prowadzenia badań w oparciu o metodę Kansei 

Engineering, w artykule pominięto tą kwestię. 

 

Rysunek 1. Schemat metody Kansei Engineering. Opracowanie 

własne, wg [11]  

Wykorzystanie metody Kansei Engineering daje możliwość 

sprawdzenia, w jaki sposób na tworzony produkt patrzy 

badana osoba, jakich oczekuje emocji, czy wrażeń, aby 

nowemu produktowi towarzyszył pozytywny wizerunek. 

Ponadto proces ten pozwala określić kluczowe parametry, 

istotne dla zapewnienia satysfakcji, wśród użytkowników 

końcowych. Informacje te stanowią cenną bazę wiedzy oraz 

doświadczeń, które powinny być wykorzystywane w podejściu 

projektowania zorientowanego na użytkownika. 

Ponadto należy pamiętać, że nie wszystkie grupy społeczne 

jednakowo postrzegają określone rozwiązania techniczne, 

oczekując czasami zgoła odmiennego podejścia.  

Przedstawione powyżej rozważania dotyczące metody Kansei 

Engineering mogą stanowić cenne narzędzie do identyfikacji 

wymagań użytkowników. Metoda ta może, bowiem z 

powodzeniem być stosowana, do projektowania różnorodnych 

narzędzi interaktywnych, w tym wszelkiego rodzaju serwisów 

on-line. 

Specyfika projektowania usług on-line dla osób 
zagrożonych wykluczeniem cyfrowym 
Niedogodności związane z korzystaniem z Internetu przez 

osoby zagrożone wykluczeniem cyfrowym mogą stanowić 

poważny problem, szczególnie dla młodej osoby, której 

zadaniem jest opracować prawidłową specyfikację dla 

tworzonego produktu. Tymczasem większość informatyków to 

osoby młode. W tej sytuacji dobrym rozwiązaniem jest 

możliwość odwoływania się do istniejących rozwiązań 

projektowych, w tym przewodników stylów (np. W3W [1,16], 

NIH/NLM  [8]), które tworzone są w taki sposób, by 

uwzględniać również potrzeby osób starszych i 

niepełnosprawnych. Są to opracowania zawierające wytyczne 
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dotyczące reguł i zasad projektowania różnorodnych 

produktów informatycznych z ukierunkowaniem na 

poszczególną grupę osób. Pozwalają m.in. sprawdzić 

poprawność zastosowanych rozwiązań tj. wielkość, rodzaj 

czcionki, czy kolor tła, przynosząc tym samym znaczącą 

poprawę jakości użytkowej, w stosunku do pierwotnej wersji 

produktu. 

Z kolei dla grupy osób z ciężkimi dysfunkcjami fizycznymi 

głównymi problemami są: komunikacja człowiek – komputer, 

manipulowanie elementami sprzętu, wyposażenia, 

akcesoriami komputerowymi oraz dostępność produktów 

wspomagających pracę z komputerem [16]. 

 

Z wymaganiami osób niepełnosprawnych wobec 

różnorodnych wyrobów i usług bardzo ściśle związana jest 

również pomocna teoria „Niezależnego życia” (ang. 

Independent Life, szerzej w: [3]). Generalnie wyróżnia się w 

niej siedem głównych potrzeb (ang. basic needs) związanych 

ze specjalnymi wymaganiami pochodzącymi od osób 

niepełnosprawnych [14]: 

 

• informacja (ang. Information) – informacje o 

dostępnych opcjach, możliwościach, 

• wsparcie typu P2P (ang. Peer Support) – wsparcie i 

przewodnictwo innych osób niepełnosprawnych, 

• miejsce funkcjonowania (ang. Housing) – 

odpowiednie miejsce do życia (i pracy), 

• wyposażenie (ang. Equipment) – pomoce techniczne 

redukujące niezbędne uzależnienie od innych osób,  

• osobista pomoc (ang. Personal Assistance) – pomoc 

ludzi w codziennych zadaniach,  

• komunikacja (ang. Transport) – możliwość dotarcia 

do potrzebnego miejsca, 

• dostęp do otoczenia (ang. Access to the 

Environment) – możliwość dotarcia do miejsc jak inni 

(pełnosprawni) ludzie. 

 

W odniesieniu do sprzętu natomiast można wyróżnić dwa 

główne obszary zastosowania w zakresie: 

 
1. Sprzętu i oprogramowania wspomagającego pracę z 

komputerem: 
 
• adaptowanie klawiatury, 
• nakładka ochronna na klawiaturę, 
• klawiatury alternatywne, 
• klawiatury wykorzystujące kod Morse'a, 
• pojedynczy wyłącznik i klawiatura na ekranie,  
• systemy wskazujące, 
• rozpoznawanie głosu i mowy,  

 

2. Wykorzystania komputera, jako urządzenia sterującego 
otoczeniem domowym i wspomagającego inne czynności 
życiowe: 
 
• sterowanie sprzętami domowymi, 
• wspomaganie komunikacji, 
• ułatwianie przemieszczania się, 
• dostosowywanie otoczenia do potrzeb osób 

niepełnosprawnych. 

Komputery pozwalają również na dostęp do usług on-

line, co samo w sobie może być dużym ułatwieniem dla 

osób starszych i niepełnosprawnych. W odniesieniu do 

usług interaktywnych (oprogramowania, usług-on line) 

dostępnych jest wiele zaleceń. Wymienić należy tu 

głównie rekomendacje W3C [16].
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 Na ich podstawie, w procesie projektowania usług on-line, 

należy mieć na uwadze, że użytkownicy: 

• mogą znajdować się w sytuacji zupełnie odmiennej 
od naszej, 

• mogą mieć problemy z widzeniem, słyszeniem, 
poruszaniem się lub przetwarzaniem niektórych 
typów informacji, 

• mogą mieć trudności z czytaniem lub rozumieniem 
tekstu, 

• mogą nie być w stanie używać myszki lub klawiatury 
lub ich nie posiadać,  

• mogą mieć mały wyświetlacz, wyświetlacz tekstowy 
lub wolne łącze internetowe,  

• mogą nie mówić w języku, w którym napisano 
dokument, lub go płynnie nie rozumieć,  

• mogą być w sytuacji, w której ich ręce, wzrok lub 
słuch są zajęte lub narażone na czynniki zakłócające 
komunikację/interakcję (np. droga do pracy, praca w 
głośnym otoczeniu), 

• mogą mieć starszą wersję przeglądarki, zupełnie inną 
przeglądarkę, przeglądarkę dźwiękową lub inny 
system operacyjny.  

 

W wyniku przeprowadzonych w Wielkiej Brytanii badań 

społecznych opracowano listę dziesięciu (po rozszerzeniu 

jedenastu) wskazówek dla projektantów stron internetowych. 

Można w tym układzie przytoczyć je za [17]: 

 

10 wskazówek dla projektantów stron internetowych 

(opracowane przez NLB) 

1. Należy używać znacznika ALT do opisywania elementów 

graficznych i innych elementów nietekstowych. 

2. Należy zapewnić dobry kontrast pomiędzy tekstem i tłem. 

3. Należy używać do kontrolowania wyglądu arkuszy stylów. 

4. Należy zadbać o to, aby tekst powiązany z linkiem, 

wyrwany z kontekstu, był sensowny. 

5. Należy zapewnić tekstową mapę strony. 

6. Należy umożliwić zmianę rozmiaru tekstu za pomocą 

ustawień przeglądarki. 

7. Należy nadawać ramkom znaczące tytuły. 

8. Najlepiej nie używać ramek. 

9. Należy unikać bezwzględnego pozycjonowania. 

10. Należy ostrzegać użytkowników przed pojawieniem się 

nowych okien i pop-upów (pojawiające się, zwykle niewielkie, 

okna reklamowe). 

11. Wszystkie elementy multimedialne powinny być 

opcjonalne, należy zapewnić alternatywę tekstową. 

Przedstawione powyżej przykłądy wynikające z 

dotychczasowych badań osób starszych i niepełnosprawnych 

są cennym uzupełnieniem informacji na temat prezentowanej 

grupy użytkowników. Jak również powinny być brane pod 

uwagę podczas tworzenia specyfikacji, a następnie 

projektowania usług on-line. 

Podsumowanie 
Doktryna projektowania produktów interaktywnych, dla osób 

zagrożonych wykluczeniem cyfrowym, znacząco odbiega od 

podejścia stosowanego w projektowaniu dla osób młodszych i 

sprawnych fizycznie. Dlatego cennym jest podjęcie wszelkich 

działań, które pozwolą ograniczyć ryzyko źle 

zaprojektowanego serwisu interaktywnego. Aby nie dopuścić 

do takiej sytuacji, należy przede wszystkim prawidłowo 

zidentyfikować wymagania użytkowników końcowych, 

wykorzystując różnorodne metody badań, które uwzględniają 

uczestnika w procesie projektowania. Wykorzystanie metody 

Kansei Engineering, jako metody badań emocji użytkowników 

może mieć szczególne znaczenie w rozwiązywaniu problemów 

projektowania usług on-line dla osób zagrożonych 

wykluczeniem cyfrowym. Wynika ono ze złożoności natury 

ludzkiej oraz z często innego punktu patrzenia na świat przez 
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pryzmat komputerów, osób posiadających różnorodne, 

przedstawione w artykule – schorzenia oraz dysfunkcje. 

Podsumowując przedstawioną problematykę warto 

nadmienić, że osoby w dojrzałym wieku oraz 

niepełnosprawne, zupełnie inaczej postrzegają świat 

produktów informatycznych, a metoda Kansei Engineering 

jest jedną z tych, która w istotny sposób może pomóc 

zrozumieć wymagania widziane z perspektywy użytkownika 

końcowego. 

Praca badawcza współfinansowana ze środków budżetowych 

na naukę w latach 2010-2012, jako projekt badawczy MNiSW 

2117/B/H03/2010/39. 
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