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> Wiekszo$6 stron internetowych (publikaciji, serwiséw narzedziowych jak i aplikacji in-
tranetowych) jest tworzona jako ,projekty zerobudzetowe”. Projekty te nie dysponujg
faktycznym budzetem, ktéry moze zosta¢ zagospodarowany na wynajecie zewnetrznych
konsultantow czy outsourcing badan. User Experience (i w tym uzytecznosc) jest jednym
z pierwszych ignorowanych probleméw projektowych, kiedy na horyzoncie pojawia sie
magiczne stowo ,deadline’, dlatego warto wprowadzi¢ proces, ktéry na to nie pozwoli
i nie bedzie wymagat nieuzasadnionych z punktu widzenia menedzera projektu naktadow
czasu.

> User Experience rzadko jest traktowany priorytetowo. Takie podejécie mozna uznaé za
niekorzystne, ale zwykle nie mamy wptywu na potencjalne zmiany. Zmiany te w najlep-
szym wypadku sprowadzajg sie wytgcznie do zewnetrznego audytu uzytecznosci w kon-
cowej fazie projektu, co jest nieefektywne (chociazby ze wzgledu na koszty) - wptywa
gtéwnie na wydtuzenie czasu trwania projektu, nie chroni przed btedami projektowymi,
ktérych mozna byto unikng¢ wczesnie;.

> Dostepne s3 jeszcze dwie mozliwosci: catkowity brak planowania i kontroli User Experien-
ce lub zintegrowanie w ograniczonym zakresie niektérych metod z procesami tworzenia

serwisu. Jest to opcja daleka od modelowego wdrozenia User Centered Design, zdecy-



dowanie bardziej uboga i mniej kompleksowa, ale bardziej wydajna, kiedy poréwnujemy
naktady do wynikéw i przede wszystkim mozliwa do zastosowania.

> Proponowany proces i zestawy metod zostaty sprawdzone w praktyce i zaoptymalizowa-
ne pod katem kosztéw, ograniczonych zasobéw ludzkich i czasowych, braku dostepnosci
specjalistycznego sprzetu i laboratoriow. Ich celem jest unikniecie btedu “wytgcznie kon-



cowego audytu” przez wigczenie wszystkich cztonkéw zespotu w planowanie i wdraza-
nie User Experience, na etapie, kiedy jeszcze nie powstata ani jedna linia kodu.
> Najwiekszy btad, ktéry mozna popetnié: kto$ inny rozmawiat z klientem i ustalit tylko
powierzchowne zatozenia projektowe, a teraz my musimy wykona¢ serwis . Absolutne
minimum czasu poswiecone na rozmowe i zrozumienie zleceniodawcy to jeden dzien
roboczy. Niezaleznie od tego czy wydaje sie to bardzo duzo czy bardzo mato — jest to
dobra inwestycja, ktora eliminuje btedy najwiekszego kalibru. Czas ten zwraca nam sie
pozniej wielokrotnie.
> W wypadku gdy nie mozemy sobie pozwolié na szeroko zakrojone badania wéréd
docelowych uzytkownikéw przysztej strony, najwiecej informacji mozemy uzyska¢ od
zleceniodawcy. Trzeba jednak wiedzie¢ o co pyta¢ i jak rozumie¢ odpowiedzi. Zlece-
niodawca czesto nie zdaje sobie sprawy z mozliwosci i ograniczen internetu. Dlatego
nie ma sensu pytanie o to, czego potencjalni uzytkownicy oczekujg od strony interne-
towej i w jaki sposob bedg z niej korzystaé. Warto jednak dowiedzie¢ sie jak obecnie
osoby majgce korzysta¢ z przysztego serwisu radzg sobie z problemami, ktére ma on
rozwigza¢ i w czym serwis internetowy moze im pomaoc. Jezeli np. projektujemy strone
dla firmy ustugowej warto dowiedzie¢ sie kim sg obecni klienci firmy, w jaki sposéb
komunikujg sie z nig, jak wyglada proces zakupu ustugi - od momentu dowiedzenia
sie o firmie, przez faktyczne skorzystanie z jej ustug, az do oceny otrzymanej ustugi.
Naszym zadaniem bedzie zidentyfikowanie celéw ktére przyszta strona internetowa
moze pomoc realizowac.
> Czesto zanim firma zdecyduje sig na stworzenie strony internetowej ma juz wiele mate-
riatéw ktore wiele méwig na temat potencjalnej grupy docelowej dla strony internetowej.
Sa to np.: materiaty reklamowe, materiaty prasowe, wewnetrzne bazy wiedzy w firmie,
korespondencja z klientami. Materiaty te mogg nam da¢ wiele informacji na temat tego do
kogo firma proébuje dotrzec, do kogo faktycznie dociera, w jaki sposob komunikuje sie ze
swoimi klientami. Czesto zdarza sie tak, ze wizja grupy docelowej jakg przedstawi nam
zleceniodawca i ta ktdra wytoni nam sie z analizy materiatéw bedg sie od siebie znacz-
nie r6zni¢. Warto wtedy zasugerowac zleceniodawcy zmiane zatozen, w przeciwnym

wypadku moze sie okazac¢ ze projekt jest z gory skazany na niepowodzenie.




> Analiza konkurencji

> Nieocenionym zrédtem informacji sg rowniez strony internetowe konkurencji. Warto
sprawdzi¢ co na stronach internetowych prezentujg firmy o zblizonym profilu do naszego
zleceniodawcy. Jezeli jaka$ funkcjonalno$¢ pojawia sie czesto w wielu serwisach o diugie]
tradycji, to prawdopodobnie powinnismy pomysle¢ o podobnej funkcjonalnosci na naszej
stronie. Jezeli na wielu konkurencyjnych stronach pojawiajg sie statystyki dotyczace rynku
na ktérym dziata nasz zleceniodawca, to moze to oznaczac ze jest to czesto odwiedzany, a
zatem porzadany przez uzytkownikéw dziat strony. W tym wypadku roéwniez nalezy
jednak zachowa¢ ostrozno$¢ - nie zawsze to co populamne jest dobre, np. czesto pojawia-
jace sie elementy multimedialne nie majgce bezposredniego zwigzku z tematyka serwisu
to raczej przejaw mody niz faktycznych potrzeb uzytkownikdw.

> Jezeli nie przygotowujemy strony od zera, lecz tworzymy nowg wersjg istniejgcego juz
serwisu, warto dowiedzie¢ sie czy zleceniodawca nie dysponuje logami z odwiedzin uzyt-
kownikow na starej stronie. Mozemy sie z nich dowiedzie¢ np. jakich informacji poszukujg
ludzie odwiedzajgcy strong, co najczesciej wpisujg w wyszukiwarce, w jakich dziatach
strony spedzajg najwiecej czasu, gdzie zatamuje sie proces realizowania zaméwienia
czy ktore czesci strony sg najczesciej odwiedzane. Wiele mozemy dowiedzie¢ sie tez na
temat samych odwiedzajgcych: skad tgczyli sie ze strong, z jakiej przegladarki korzystali,
jakiej rozdzielczosci ekranu. Dane te pomogg na pewno w podejmowaniu przysztych
decyzji projektowych. Trzeba jednak pamietac, ze czesto rézne tendencje wynikajg ze
specyfiki rozwigzan zastosowanych na stronie. Dla przyktadu materiaty do ktérych ciezko
dotrze¢ nie beda najpopularniejsze, a to ze wszyscy uzytkownicy mieli zainstalowang
wtyczke Flash w przegladarce moze wynika¢ z tego ze dla innych uzytkownikéw strona
byta niedostepna. Mimo tego warto jednak znac¢ te prawidtowosci, bo jesli tylko nie
wynikajg one z jakich$ oczywistych wypaczen projektowych, to mogg powtérzy¢ sie na
projektowanej przez nas stronie.

> Podczas projektowania przysztej strony internetowej trzeba rowniez zastanowic sig nad
tym, jakie sg mozliwosci i plany zleceniodawcy dotyczgce przysztego jej rozwoju. Wy-
daje sie niecelowe projektowanie rozbudowanego dziatu z aktualno$ciami, jezeli w firmie
dla ktorej projektujemy serwis nie bedzie osoby odpowiedzialnej za aktualizacje. Bez

uwzglednienia tego typu ograniczen mozemy wyrzadzi¢ zleceniodawcy niedzwiedzig



przystuge - jesli np. na stronie zachecimy uzytkownikéw do bezposredniego kontaktu tele-
fonicznego lub poprzez e-mail, a w firmie nie bedzie zasobow zeby ten kontakt obstuzyé,
to spowodujemy tylko wzrost niezadowolenia potencjalnych klientéw. Warto wszelkie
tego typu kwestie przedyskutowa¢ ze zleceniodawcg jeszcze przed przystgpieniem do
projektowania - pozwolg one unikng¢ wielu btednych decyzji, ktdre mogg okazaé¢ sie
katastrofalne w skutkach.

> Zidentyfikowanie realnej grupy docelowej i celéw potencjalnych uzytkownikéw

> Po przeanalizowaniu wszelkich informagcji jakie mozemy zdoby¢ na temat strony interneto-
wej ktorg bedziemy projektowac i jej potencjalnych uzytkownikow, nalezy spisaé wszyst-
kie wnioski. | chodziaz prawdopodobnie nie bedziemy mieli ani czasu, ani $rodkéw (w tym
réwniez niezbednych danych) zeby sporzadzi¢ formalne persony dla naszego projektu,
to mimo tego nalezy wyodrebi¢ i jasno przedstawi¢ gtdwng grupe docelowa. Grupa ta
musi by¢ w miare jednolita i wyrazista. Powinnismy opisac jakie sg jej cele w stosunku do
naszej strony i jak zamierzamy pomdc je realizowa¢. Pozwoli nam to fatwiej podejmowac
Swiadome decyzje w catym przysztym procesie projektowym. Jezeli nie zrobimy tego na
samym poczatku to moze sie okazaC ze rozwigzania ktdre potem przyjmiemy bedg sie
staraty zaspokoi¢ potrzeby absolutnie wszystkich odwiedzajgcych. Zaowocuje to potem
np. zattoczong strong gtéwng na ktoérej nikt nie jest w stanie odnalez¢ interesujgcych go
informacji lub przetadowanym réznymi funkcjonalnosciami serwisem intranetowym z kto-
rego mato kto bedzie potrafit korzystac.

> Najpopularniejszym btedem na tym etapie jest przejscie do ,wtasciwej pracy” i w naj-
lepszym wypadku réwnolegte prowadzenie prac i projektowania User Experience.
W ten sposéb nie uda sie nam wyeliminowac rzeczy zbednych i unikng¢ szkodliwych
rozwigzan, ktérych zmiany po omacku dodatkowo wydtuzajg czas potrzebny do jego
zamknigcia.

> Jest to jedna z tafiszych i relatywnie szybszych metod. Zwykle uwaza sie, Ze jej zasto-
sowanie jest uzasadnione dopiero w przypadku organizowania bardzo duzych ilosci
informacji. Uwazamy to za duzy btad. Korzys$ci ptyngce z mozliwosci sposobu myslenia
uzytkownikdw, poznanie tego jak grupujg informacje, czego sie spodziewajg sg nieoce-
nione i pozwalajg na wyeliminowanie wielu probleméw i btednych zatozen projektowych,

ktore na pozniejszych etapach musiatyby by¢ korygowane w inny sposaéb.




Wireframes

> Przygotowywanie prostych szkicow jest nie tylko dobrg metodg komunikacji pomystéw,
ale pozwala tez na tanie i szybkie wstepne analizowanie wielu scenariuszy i konkuren-
cyjnych rozwigzan. Bardzo czesto korzystamy z gotowego systemu zarzgdzania trescig
lub innego silnika, ktory ewentualnie zostanie zmodyfikowany na potrzeby projektu. Bar-
dzo czestym btedem jest bezkrytyczne uzywanie domys$inych ustawien i proponowanych
rozwigzan. Uwazamy, ze to kod powinien wynika¢ z interfejsu a nie odwrotnie. Dzieki
papierowym makietom mozemy skupi¢ sie na problemach projektowych z punktu widze-
nia uzytkownika, a nie technologii.

> Weczesna praca z faktycznymi danymi, tekstami, zawartoscig strony pozwala nam na
unikniecie syndromu ,lorem ipsum’”, czyli makiet wypetnianych jedynie nic nieznaczacym
tekstem, a nie faktycznymi zdaniami i informacjami z ktérymi bedg pracowali uzytkownicy.
Naszym celem nie jest jedynie stworzenie narzedzia (np. systemu zarzadzania trescig),
ktory bedzie potem wypetniony, lecz zaprojektowanie mozliwie petnego doswiadczenia
uzytkownika. Jezeli praca edytorska nie nalezy do naszych obowigzkéw, bardzo istotne
jest zintegrowanie odpowiednich oséb z naszym zespotem i uswiadomienie im, ze ich
zadanie nie polega na dostarczeniu zawartos$ci, ktéra zostanie ,wklejona” w nasz pro-
dukt po jego oddaniu. W przypadku wielu stron internetowych tzw. content, czyli tekst,
ilustracje i multimedia sa faktycznym interfejsem serwisu. Praca z docelowg zawartos$cig
serwisu sprawi, ze wiele btedow, ktére zostatyby wychwycone dopiero na ostatecznych
etapach (np. w testach serwisu z uzytkownikami) po prostu nie popetnimy.

> Jest to etap na ktorym duze zmiany w projekcie sg jeszcze relatywnie tanie. Celem nie
jest testowanie gotowego rozwigzania, lecz naszych przypuszczen, ktére przy odrobinie
szcze$cia i Swiadomym wykorzystaniu poprzednich metod mogg by¢ w duzej mierze pra-
widtowe. Nie potrzebujemy do tego gotowego, dziatajgcego produktu - mozemy skupi¢
sie jedynie na kluczowej funkcjonalnosci, mozemy uzy¢ statycznych dokumentoéw html lub
nawet makiet papierowych. Dobdr odpowiedniej metody zalezy od naszych predyspo-
zycji, doswiadczenia i specyfiki projektu. Przesuniecie testéw z uzytkownikami mozliwie
wczesnie w czasie chroni zespét przed wykonywaniem zbednej pracy programistyczne;
i zwieksza prawdopodobienstwo oddania wysokiej jakosci produktu w terminie. Wykrycie

duzych btedéw i ich naprawianie w koncowych fazach pracy w najlepszym wypadku



przektadaja sie na duze opdznienia. Jezeli projekt jest wiekszy i dysponujemy niezbednym
czasem nalezy przemys$le¢ mozliwo$é dodania testow z udziatem uzytkownikéw jako
punktu przy okazdym kamieniu milowym projektu.

> Po odpowiednim zaprojektowaniu serwisu internetowego warto zadbagé réwniez o jego
odpowiednie wdrozenie. Mamy tu mysli nie tylko zainstalowanie go na serwarch i wyeli-
minowanie problemdw technicznych, ale réwniez o odpowiednie przygotowanie organi-
zacyjne wprowadzenie serwisu do zycia.

> Przed uruchomieniem strony internetowej sczegélnie warto przeprowadzic na niej testy
z uzytkownikami. Nie muszg to by¢ drogie badania w specjalnie przygotowanym labora-
torium. Naszym celem jest poznanie ewentualnych probleméw uzytkownikow z gotowym
produktem. Wystarczy wiec, jesli przyjrzymy sie jak kilku-kilkunastu potencjlanych uzyt-
kownikéw korzysta z serwisu. Mozemy zaprosi¢ ich do naszego biura i posadzi¢ ich przed
witasnym komputerem. Warto jednak przygotowac wczes$niej kilka scenariuszy testowych,
tak zeby sprawdzi¢ czy uzytkownicy bedg w stanie wykona¢ podstawowe zadania dla
ktérych przygotowany zostat serwis.

> Zeby serwis sprawnie funkcjonowat, trzeba zapewni¢ ze zleceniodawca bedzie potrafit
z niego korzysta¢. Dla przykfadu, jesli serwis ma by¢ aktualizowany, nalezy zadbac¢ o to,
aby odpowiednie osoby potrafity wprowadzac aktualizacje na stronie. Nalezy upewnic
sie réwniez ze w firmie zostaty wprowadzone odpowiednie obowigzki, np. odpowia-
dania na e-maile wysytane ze strony internetowej czy aktualizowanie i pielegnowanie
firmowego bloga. Nie zadbanie o takie szczegdty organizacyjne moze sprawi¢ ze serwis
po jakim$ czasie zacznie obumiera¢, a zleceniodawca nieSwiadomy przyczyny bedzie
(catkiem zreszta stusznie) obwiniat o taki stan rzeczy wykonawce strony.

> 0 tym, ze statystyki odwiedzin strony internetowej dostarczajg nam bezcennej wiedzy
pisali$my juz na poczatku artykutu. Dlatego po uruchomieniu serwisu nalezy zadbac¢
o0 odpowiednie $ledzenie ruchu ktéry on generuje. Na rynku oferowanych jest wiele na-
rzedzi pozwalajgcych zbiera¢ rozne informacje dotyczace uzytkownikow naszej strony

i odpowiednio je przedstawiajgcych. Warto po$wigci¢ troche czasu na poréwnanie moz-

liwosci roznych rozwigzan i wybranie takiego, ktéry najlepiej bedzie pasowat do naszych



oczekiwan. Dobrym pomystem jest réwniez umozliwienie zleceniodawcy przegladania
statystyk, albo przesytanie mu okresowego raportu natemat ruchu na stronie.

> Proponowany proces nie jest listg opcji do wyboru. Jego petne zastosowanie pomaga
na wychwyceniu mozliwie duzej ilosci btedéw i probleméw, na mozliwie jak najwcze$-
niejszym etapie przy jak najmniejszym koszcie i najbardziej efektywnym wykorzystaniu
danego narzedzia. Jego istotng cechg jest powtérne wykorzystywanie pozyskiwanych
informacii tak, aby kolejne etapy nie musiaty polega¢ na diagnozowaniu i rozwigzywaniu
problemoéw zalezionych poprzednio, co wynika tez z zastosowania narzedzi abstrakcyj-
nychio szerokim spektrumnawczesniejszych etapach.

> Zestaw metod i ich kolejno$é nie jest tez oczywiscie nienaruszalng listg zadan do wykona-
nia. Nalezy dostosowac¢ go do potrzeb konkretnych projektow i grup projektowych. Do-
Swiadczenie uczy, ze oszczedzanie czasu na etapie analizy i projektowania jest jedynie
pozorne i odbija sie na pézniejszych etapach pracy. Skutkuje to ciggle przesuwajgcymi
sie terminami oddania projektu lub obnizeniem jego jakosci. Jako$¢ User Experience ser-
wisu internetowego w praktyce zawsze jest kompromisem, ale kiedy istnieje mozliwos¢
uzycia tanich i skutecznych metod oraz narzedzi, kompromis ten nie powinien by¢ zbyt
dalekoposuniety.
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