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Wprowadzenie — historia uruchomienia badan ergonomii w TP

Telekomunikacja Polska, jako jedna z pierwszych w Polsce firm zdecydowata si¢ w
2003 r. na zbudowanie w pelni profesjonalnego laboratorium do badan ergonomii i
uzyteczno$ci ustug z udziatem uzytkownikéw oraz zorganizowanie dedykowanego
zespotu ludzi, specjalizujgcych sie w tego typu badaniach. Decyzja ta byta mozliwa w
duzej mierze dzicki podpisaniu umowy prywatyzacyjnej pomi¢dzy rzadem RP oraz
France Telecom, na mocy ktorej France Telecom zobowigzat si¢ nie tylko do zakupu
akcji TP po okreslonej cenie ale rowniez do transferu know-how w obszarach, w
ktérych miat szczegodlne osiagniecia. Poniewaz we FT badania ergonomii i uzytecznosci
byly juz wowczas szeroko stosowane, to zdecydowano si¢, aby jednym z przedmiotow
transferu know-how byta metodologia przeprowadzania badan ergonomii i uzytecznosci
ustug telekomunikacyjnych. W ten sposdb rozpoczat si¢ w 2003 r. projekt, ktorego
celem byto uruchomienie w Centrum Badawczo — Rozwojowym TP badan ergonomii i
uzyteczno$ci ustug, w tym budowa specjalistycznego laboratorium do przeprowadzania
takich badan z udziatem uzytkownikow. W ramach projektu specjalici z Centrum
Badawczo - Rozwojowego TP przeszli odpowiednie treningi w FT R&D, a nastepnie
rozpoczgli samodzielnie przeprowadza¢ badania ergonomii i uzytecznosci ustug z
udziatem potencjalnych uzytkownikow.

Rodzaje zrealizowanych badan ergonomii w TP

Pierwszym rodzajem badan ergonomicznych, ktore wykonano w TP, byly klasyczne
testy uzyteczno$ci (od ang. ,usability test”). Juz od konca 2003 roku sg juz
wykonywane wylacznie z udzialem uzytkownikow spoza firmy, odpowiadajacych w
petni profilowi grupy docelowej ustugi. Od tego czasu w TPR&D testy uzyteczno$ci



przeszty takie rodzaje ustug jak: zestawy dostepu do Internetu, strony internetowe,
serwisy glosowe oparte na technologii IVR (od ang. Interactive Voice Response),
aplikacje internetowe, uslugi multimedialne (wideo na zyczenie, telewizja cyfrowa),
terminale telefoniczne oraz wiele innych. Pierwsza ustuga testowana wylacznie z
udzialem uzytkownikow zewnetrznych byly zestawy dostgpu do Internetu ustugi
Neostrady. Przetestowano wowczas 3 zestawy, przy czym jeden dwukrotnie, kazdy z
udzialem 6 uzytkownikéw, zgodnie z klasycznymi zaleceniami Nielsena!, wedhg
ktorego testy z udzialem 6 uzytkownikow pozwalaja zidentyfikowaé¢ okoto 90%
probleméw z uzyteczno$cia ushugi. Badania te pokazaly juz na samym poczatku do
jakich problem6é6w moze doprowadzi¢ brak uwzglednienia perspektywy uzytkownika na
etapie projektowania ustugi. Oprogramowanie instalacyjne ustugi bylo tak
zaprojektowane, ze wymagato od uzytkownika korzystania z kartki i dlugopisu lub
drukarki, w celu zapisywania licznych danych, ktore potem trzeba bylo ponownie
wprowadzi¢ do systemu. ROwniez sama kolejno$¢ czynno$ci wykonywanych w trakcie
instalacji ustugi nie byta dla uzytkownikéw intuicyjna. Koniecznos$¢ zainstalowania w
pierwszym kroku oprogramowania a dopiero potem podiaczeniec modemu, stanowity
problem dla wigkszosci uzytkownikoéw, ktorzy probowali wykonywaé te czynno$ci w
doktadnie odwrotnej kolejnosci.

Po badaniach zestawoéw dostgpu do Internetu przyszla kolej na testy szeregu
najrozniejszych ustug TP, wsérdd ktorych najciekawsze okazaty sie, ze wzgledu na
mozliwos$ci wdrazania rekomendacji z testow, serwisy informacyjne TP, tj. przede
wszystkim portale internetowe oraz automatyczne serwisy glosowe oparte na
technologii IVR (od ang. , Interactive Voice Response”) Biekitnej Linii. Badania tych
ustug rowniez pokazaty szereg problemoéw, i to nie tylko czysto ergonomicznych w
swojej naturze (zbyt dtugie komunikaty narazajace uzytkownika na szum informacyjny,
zbyt techniczne slownictwo, uboga nawigacja), ale réwniez dotyczacych samej
architektury informacyjnej, ktéra bardziej odzwierciedlata strukture funkcjonalng firmy,
niz mapy percepcji ustug TP przez jej Klientow. Jednym ze zrodet problemoéw z
ergonomig bylo tez stosowanie w niektorych z nowo projektowanych ustug fragmentoéw
kodu z innych rozwigzan. Jest to tzw. ,,ponowne uzycie kodu”, rozwigzanie szeroko
stosowane w informatyce w celu obnizenia kosztow i unikni¢cia rozwigzywania
problemow technicznych, ktore juz kto$ kiedy$ rozwigzal. Niestety, stosowanie tego
typu rozwiagzan bez uwzglgdnienia perspektywy uzytkownika ma fatalne skutki. W
przypadku jednej z ustug okazalo si¢ w trakcie testow uzyteczno$ci, ze
zaimplementowanie w tej ustudze mechanizmu do generowania automatycznie wickszej
liczby kont poczty elektronicznej po podaniu liczby kont i rozmiaru kazdego konta,
przyniosto uzytkownikom wigcej probleméow niz korzysci. O ile takie rozwigzanie
moglo by¢ intuicyjne dla zawodowych informatykéw z duzych firm, korzystajacych z
takich ustug, o tyle dla drobnych biznesmendéw, nie majacych za sobg raczej
do$wiadczen w pracy administratora sieci komputerowej, oznaczato ono koniecznosé
poswigcenia dodatkowego czasu i dokonania duzego wysitku umystowego, w celu
dokonania wydawatoby si¢ prostej czynnoSci zatozenia pojedynczego konta
pocztowego. Poniewaz czas jest dla takich ludzi bardzo cenny, to istnialo duze
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prawdopodobienstwo, ze juz jako prawdziwi Klienci mogliby tatwo zrezygnowac takiej
ustugi.

Szczegodlnie ciekawe doswiadczenia zostalty zdobyte przez ergonomistow z TPR&D w
trakcie testow uzytecznosci prototypow ustug. W przypadku takich badan mozna juz
moéwi¢ o oddzielnym rodzaju badan, okreslanych testami eksploracyjnymi? lub tez,
jesli prototyp jest z papieru, mianem badan typu ,,paper prototyping”3. W tego typu
badaniach gtéwnym celem testu jest nie tyle ostateczna ocena uzytecznosci ustugi ile
raczej eksploracja réznych mozliwych form interakcji uzytkownika z prototypem, w
celu udzielenia rekomendacji co do optymalnej konstrukcji finalnej ustugi. W TPR&D
tego typu badania zrealizowano w sierpniu 2004 r. w trakcie badania projektu nowej
strony Neostrady, ktorej prototyp byt strong internetowa, w ktdorej zamiast konkretnych
informacji byly fragmenty przyktadowego tekstu po tacinie. Uzytkownicy w trakcie
wykonywania zadan mieli si¢ domysle¢, gdzie znajduja si¢ poszukiwane przez nich
dziaty serwisu. Dzigki badaniom uzyskano szereg interesujagcych rekomendacji na temat
ogblnego wygladu strony, optymalnego ulozenia poszczegdlnych sekcji serwisu,
umieszczenia paska menu i okna wyszukiwarki, zapetnienia tekstem poszczegdlnych
obszarow, itp.

Rownie ciekawym badaniem, zwykle wykonywanym na bardzo wczesnym etapie
tworzenia serwisu internetowego, jest tzw. sortowanie kart. Ta technika badawcza
znalazta zastosowanie w Centrum Badawczo — Rozwojowym TP w trakcie prac nad
nowa wersja portalu internetowego TP, w marcu 2005 r. Wowczas w celu opracowania
architektury informacyjnej serwisu zdecydowano si¢ na wykonanie badania, ktore
polegato m.in., na wreczeniu potencjalnym uzytkownikom portalu, zar6wno z rynku
konsumenckiego jak i biznesowego, paczki kartonikdow z nazwami poszczegdlnych
ustug TP, z prosba o ich pogrupowanie i nazwanie poszczegélnych grup. W efekcie
uzyskano unikalne informacje na temat tego jak Klienci TP rozumieja jej ofertg, z czym
im si¢ kojarza lub w ogdle nie kojarza konkretne ustugi.

Poniewaz usability i ergonomia koncentruja si¢ na dopasowaniu techniki do oczekiwan,
potrzeb 1 mozliwosci uzytkownika, to nieodzowne jest trafne zdiagnozowanie
powyzszych elementéw. Agencje badawcze i firmy koncentrujace si¢ na pojedynczym
projekcie moga poprzesta¢ na doraznych badaniach; biorac pod uwage skale dziatania
telekomu, TP musi positkowa¢ si¢ takze generalnymi analizami rynku. Poza badaniami
wlasnymi, jedna z wykorzystanych okazji byl takze ogolnopolski panel Diagnoza
Spoteczna 2005, w ktérym pojawity si¢ pytania dotyczace korzystania z ustug branzy
ICT (technologii informacyjno — komunikacyjnych). Charakter badania umozliwiat nie
tylko poznanie samych zwyczajow respondentow, ale takze stwarzat szans¢ powigzania
ich ze zmiennymi demograficznymi, socjologicznymi, a nawet psychologicznymi (typu
dobrostan, wsparcie spoteczne, depresja). Warto nadmieni¢, ze udziat TPR&D byl tu
oparty o wspotprace z FTR&D, ktory byl jednym ze sponsoréw tego badania, gdyz w
praktyce francuskiego telekomu badania zorientowane spolecznie sa standardem.
Uzytkownik w takim podejsciu jest nie tyle testerem, co podmiotem badania.
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Przykladowo w orbicie zainteresowania ergonomii FT s3a i takie zagadnienia, jak
tworzenie narracyjnych narzedzi dla podroznikow* — analiza artefaktow zwigzanych z
podrdza (na czym si¢ koncentrujemy: zdjecia, pamiatki, czy notatki, w jaki sposob i
dlaczego?), czyli w istocie przyczyn i sposobow kolekcjonowania danych, co moze
pomdc w projektowaniu nowych narzedzi dla podrozujacych. Jest to przyszioSciowo
zorientowana dziatalnoé¢, ale dobrze wpasowana w potrzeby interdyscyplinarnej
dziedziny, jaka jest usability.

Nowe rodzaje realizowanych badan ergonomii w TP

W 2006 r., w Centrum Badawczo — Rozwojowym TP w ramach poszerzania oferty
badawczej w zakresie ergonomii rozpocze¢to przeprowadzanie badan eksploracyjnych
potrzeb i oczekiwan uzytkownikow ustug telekomunikacyjnych. Tego typu badania sg
na ogot wykonywane w oparciu o wywiady z potencjalnymi uzytkownikami oraz
obserwacj¢ ich naturalnego S$rodowiska, w ktorym Kkorzystaja z ustug
telekomunikacyjnych. Pierwsze takie badanie zostato przeprowadzone w TPR&D w
marcu 2006 w oparciu o 6 wywiadow grupowych, tzw. fokuséw z uzytkownikami
pewnego rodzaju aplikacji internetowych. Badanie to bylo bardzo zblizone w formie do
badan fokusowych realizowanych w agencjach badan marketingowych z tym, ze
polozono w nim duzy nacisk na kreatywno$¢ i zabawe z papierem, tj. uzytkownicy
mieli mozliwo$¢ narysowania jak wedlug nich powinien wygladaé¢ interfejs idealnej
aplikacji, z ktorej mieliby korzysta¢. Dzigki takiemu podejsciu otrzymano nie tylko
informacje na temat mocnych i stabych stron produktow konkurencji, potrzeb,
oczekiwan i zwyczajow uzytkownikow, ale rowniez uzyskano na papierze gotowe
projekty interfejsu uzytkownika. W celu rozwoju tego typu badan rozpoczgto rowniez
na poczatku 2006 r. budowe w TPR&D specjalnego laboratorium do przeprowadzania
tego typu badan, tzw. fokusowni. Posiadajac takie laboratorium mozna nie tylko
przeprowadza¢ profesjonalne badania potrzeb i oczekiwan uzytkownikow ale rowniez
tak zwane grupy kreatywne, ktore sa formg pracy grupowej cztonkéw zespotu
projektowego, nakierowanej na osiagnigcie mozliwie najbardziej innowacyjnych
rezultatéw. Grupy kreatywne odgrywaja obecnie coraz wigksza rolg w procesie
tworzenia nowoczesnych ustug®. W trakcie konferencji Usability Week 2006 w Nowym
Jorku Bruce ,,Tog” Tognazzini wyréznit nawet grupy kreatywne jako jeden z gtdéwnych
etapow projektowania ustug interaktywnych, majacy miejsce po zaraz po okresleniu
wymagan uzytkownika, a przed projektowaniem i prototypowaniem oraz testowaniem
uzytecznosci.

Nowo rozwijana dziedzing w TPR&D jest eyetraking (okulografia), czyli $ledzenie
ruchu oka uzytkownika podczas interakcji z interfejsem. Szczegdlne zastosowanie ma
to dla GUI opartego na ekranie monitora — odpowiednio skonstruowana kamera
pozwala z duza precyzja wskaza¢, gdzie i w jakiej kolejnosci uzytkownik spoglada, a
takze czy rzeczywiscie koncentruje si¢ na danym elemencie, czy jedynie "omiata" go
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spojrzeniem. Z jednej strony poznajemy w ten sposob strategie poznawcza danej osoby,
z drugiej — zestawiajac otrzymane wyniki z predefiniowanymi elementami interfejsu
(np. menu a glowne "okienko" informacyjne) dowiadujemy si¢, co naprawde
uzytkownik widzial i analizowal. Moze si¢ okaza¢, ze przyczyna nie rozwigzania
zadania w tescie jest nie tyle blgdna nazwa, ile fakt, ze uzytkownik w ogole nie spojrzat
na menu!

Odnoszac si¢ do dyskusji dotyczacej sensu wykorzystania eyetrackingu w badaniach
mozemy na bazie tego typu zaobserwowanych przypadkow stwierdzi¢, ze jest on
skutecznym narzedziem zwigkszajacym "twardo$¢" danych, czyli redukujacym
znaczenie deklaracji uzytkownika. Warto tez zaznaczy¢, ze jest to technika znajdujaca
swoje zastosowanie w dziedzinach pokrewnych usability — w TPR&D korzystalismy z
niej w 2006 roku z powodzeniem w badaniu materiatéw informacyjnych jednej z ustug.
Jednoczesnie jednak pamigta¢ nalezy, ze sama kamera nie zastapi dobrego
przygotowania merytorycznego badania - kazde zachowanie uzytkownika wymaga
bowiem prawidtowej interpretacji i przetozenia na zastosowanie biznesowe. Pomimo,
7ze w skali $wiatowej uzycie kamery eyetrackingowej staje si¢ juz standardem®, to
zagadnienie dobrego przetozenia wykonywanych testow na konkretne zyski ciagle jest
przedmiotem dyskusji.

W zakresie badan potrzeb i oczekiwan uzytkownikoéw trwaja obecnie jeszcze w TPR&D
prace nad rozwojem badan opartych na obserwacji $wiata uzytkownika z
wykorzystaniem takich metod badawczych jak np. socjologia wizualna’, ktéra opiera
si¢ na fotografowaniu §wiata uzytkownika. Zdjecia majg taka przewage nad stowami, ze
pokazuja rzeczywisto§¢ w takiej postaci w jakiej ona si¢ znajduje, przez co mozna
unikna¢ wielu przektaman. Tego typu badania stuzg glownie zrozumieniu spotecznego
srodowiska w jakim funkcjonujg uzytkownicy i wychwycenia panujgcych trendow
spotecznych. Znajomo$¢ dominujgcych oraz tworzacych sie trendow spotecznych razem
z podobng wiedza na temat trendow technologicznych umozliwia zawegzenie badan
potrzeb i oczekiwan uzytkownikoéw tylko do tych obszarow, ktore rokuja nadzieje na
wniesienie przez TP warto$ci dodanej, w postaci innowacyjnych, zaawansowanych
technologicznie i dopasowanych do potrzeb Klientéw ushug telekomunikacyjnych.

Ergonomia i uzyteczno§¢ w TPR&D to takze element szerszych dziatan, prowadzonych
w skali calej grupy France Telecom. Jak wspominaliSmy, wspolpraca z FT
doprowadzita do powstania w TP laboratorium uzyteczno$ci; dzisiaj jest to kooperacja
nie tylko podtrzymywana, ale i rozwijana. Eyetracking jest przyktadem dziedziny, w
ktorej TP petni rolg wiodaca w Grupie Kapitatowej FT (jako pierwsi kupilismy kamerg
do testdéw uzytecznosci); w innych korzystamy z okazji, by uczy¢ si¢ wspolnie z
kolegami z innych krajoéw nowych rodzajow aktywnosci ergonomicznych. Wykonujac
badania réwnolegle, mamy dodatkows szanse na zdiagnozowanie elementow
kulturowych, wplywajacych na uzytkowanie ustug.
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Swoistym wyzwaniem s3 projekty zwigzane z kreowaniem ustug mobilnych (opartych
na telefonach komoérkowych, czyli na potrzeby Grupy Orange). Warto zauwazy¢, ze w
stosunku do interfejsow ustug stacjonarnych, duzego znaczenia nabiera w tym
przypadku kontekst uzytkowania. Zupetnie inaczej wyglada rozmowa telefoniczna, gdy
jestesmy we wilasnym domu, a inaczej, gdy chwile pdzniej, nie przerywajac rozmowy,
znajdziemy si¢ na gwarnej ulicy. Uzytkownik rozmawia bez skrgpowania, albo
dyskretnie (zaleznie od miejsca, gdzie przebywa); korzysta lub nie z zestawu
shuichawkowego; zmienia stacje bazowe podczas podrdzy samochodem; koncentruje
cala swoja uwage na telefonie, albo jednoczesnie oglada wystawy sklepowe... Zwykty
test laboratoryjny jest w takim wypadku szansa na znalezienie jedynie cze$ci
odpowiedzi, czyli tych zwigzanych z perspektywa uzytkownika, ale nie z jego
funkcjonowaniem w danym otoczeniu. Bardzo wzrasta znaczenie metodologii
badawczej i umiejetnos¢ odpowiedniej aranzacji srodowiska badawczego. Jest to jeden
z powoddéw, dlaczego dziedzina ta jest jeszcze znacznie mniej zestandaryzowana, niz
»Zwykle” testy uzytkownika.

Ostatnim, ale bynajmniej nie najmniej waznym rodzajem badan z obszaru ergonomii, sg
ilosciowe badania satysfakcji Klientow z jako$ci uzytkowej istniejacych na rynku
ustug oraz procesu obstugi Klienta. Tego typu badania, obecnie projektowane w oparciu
o realizowane od lat standardowe badania satysfakcji, pozwolg identyfikowaé, z
podzialem na poszczegodlne ustugi, obszary z tzw. ,podréozy Klienta” (od ang.
,»,Customer Journey”) w ktorych sg problemy z ergonomia. Zgodnie z przyj¢ta w Grupie
FT metodologia wyrdzniono 7 istotnych obszaréw do$wiadczen klienta, tj.: informacja
o ustudze, zakup, instalacja, korzystanie, ptacenie, zmiana konfiguracji, serwis. Dla tych
obszaréw sg obecnie projektowane specjalne wskazniki, ktorych cykliczny pomiar w
przysztosci pozwoli na identyfikowanie nie tylko ustug ale rowniez obszarow, w
ktorych Klienci zgtaszaja problemy. W takich przypadkach ustugi bedg kierowane do
jakosciowych badan ergonomii w TPR&D, w oparciu o wyniki ktorych bedg tak
modyfikowane aby docelowo cata oferta TP charakteryzowata si¢ spojnym poziomem
ergonomii i uzytecznosci.

Podsumowujac, wdrozenie jakosciowych i ilosciowych badan ergonomii ustug z
naciskiem na innowacyjnos¢ w duzej korporacji, jest jedyna droga do oferowania ustug
w pelni zorientowanych na potrzeby Klienta, przyjaznych uzytkownikowi,
innowacyjnych, jednorodnych pod wzgledem jako$ci uzytkowej. W dtugim okresie
takie dziatania mogg zaowocowaé istotnymi zmiany w postawach Klientow i
Pracownikéw w zakresie postrzegania firmy i jej marki, tworzac pewien niewidzialny,
nie wykazywany w sprawozdaniach finansowych, ale jakze cenny kapitat, ktory jest
bardzo trudno zbudowa¢ a bardzo tatwo straci¢. Szczesliwie mozemy powiedzieé, ze w
TP dostrzegamy wagg tego zagadnienia, czego dowodem jest nasza historia.
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