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W = wartos¢

Diagnoza Prawdopodobienstwo

Zrozumiem, jesli model biznesowy nie kojarzy Ci si¢ z projektowaniem. Jeste$ kreatywny;
troszczysz si¢ o uzytkownikow; pragniesz inspiracji. Jasne. Zwlaszcza jesli nurtuja Cie
pytania typu: ,,Co powinienem zbada¢?”, ,,Co powinienem zmierzy¢?” lub ,,Jak zdoby¢
zaufanie interesariuszy?”. Modele biznesowe wydaja sie by¢ poza tematem.

Jak na ironie, odpowiedzig na wszystkie te trzy pytania jest model biznesowy, a jesli masz
kiopot z tymi pytaniami, to by¢ moze dlatego, ze traktujesz modele biznesowe jako co$
nie dla projektanta. (Pamietaj: wiele inspirujacych, pieknych projektéow tak naprawde
zawodzi w zderzeniu z rzeczywistoscig).

Po$wie¢ mi troche uwagi przez kilka kolejnych stron, a obiecujg, ze opowiem Ci, w jaki
sposéb model biznesowy moze poprowadzi¢ Ci¢ przez wiekszos¢ waznych decyzji pro-
jektowych i pomdc Ci ustali¢, co powinienes$ zbadac i zmierzy¢ oraz co zakomunikowaé
interesariuszom.

Najpierw jednak wyjasnijmy sobie co§ waznego...

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/uxdbiz
https://helion.pl/rt/uxdbiz

WARTOSC | 27
Potrzeby uzytkownika + potrzeby firmy = wartos¢

M-

Jesli nie tworzysz wartosci, pracujesz nie nad tym, co trzeba. A zatem wazne jest zdefi-
niowanie, czym jest wartosc.

W ksigzce UX dla poczgtkujgcych jedna z pierwszych lekcji dotyczyta potrzeb uzytkow-
nika i potrzeb biznesowych. To inne spojrzenie na model biznesowy: to metoda tworzenia
wartoséci zaréwno dla uzytkownikéw (w pierwszej kolejnosci), jak i dla firmy, spelniajac
lub zaspokajajac te potrzeby.

Z tego wzgledu interesuja nas zaréwno problemy klientéw, jak i potrzeby firmy, nieza-
leznie od tego, czy odnajdziemy je w danych, opiniach uzytkownikéw, blogowych postach
na temat naszej marki, czy tez w historii zastyszanej od strudzonego pracownika dziatu
obstugi klienta. Wyjdz z mysleniem poza monitor!

Warto$é¢ tworzy firma, nie tylko piksele.

Ilekro¢ bede wspominat w tej ksigzce o modelu biznesowym, powinienes pomysle¢ o dwoch
rodzajach wartosci: wartoéci dla uzytkownika i wartosci dla firmy, tworzonych jedno-
czednie.
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Wartosc to najpierw uzytkownik, potem firma.
Zawsze jedno i drugie

M-
@ © 0

Kazdy pracownik majacy kontakt z klientem ma jaka$ histori¢ o takim, ktéry byl krot-
kowzroczny lub mial nieracjonalne wymagania. By¢ moze wlasnie dlatego w wielu firmach
mowi si¢ o klientach jak o pewnej niedogodnosci.

W takich sytuacjach zachowujemy sig, jakby firma bylta wazniejsza niz klient. Najwyraz-
niej chcemy, zeby klienci zmienili si¢ tak, by pasowa¢ do firmy. To niebezpieczne. Dla
Ciebie.

To niebezpieczne chociazby dlatego, ze to od klientéw pochodzg pienigdze! Ale tez dla-
tego poswiecilem troche czasu na wyjasnienie, ze ludzie si¢ nie zmieniajg. Jesli bedziesz
zmuszal ich, by si¢ zmienili, problemem staniesz si¢ Ty. Klienci rozwigzuja ten problem,
rezygnujac lub przechodzac do konkurencji.

Potrzeby klienta i potrzeby biznesowe to dwie czgsci tego samego. Nie powinny ze soba
konkurowac. Jesli firma chce wygrywacé, prawa natury méwia: firma nigdy nie jest waz-
niejsza od klientéw. Firmy wygrywaja, najlepiej stuzac klientom.

Dlatego wartos$¢ nalezy tworzy¢ najpierw dla klientéw, a potem dla firmy.
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OK, a tak powaznie, jaki jest model biznesowy?

Naktady s Wynilfi’

(koszty) (wartosc)
i Pienigdze 1 ( Projekt 1 ( Przychdd ‘
r Sktadniki ] | Marketing ] | Marka ‘
i Zagadnienia ] ( Produkt 1 ( Wydajnos¢ |
i Sprzet ] ( Obstuga klienta ] ( Rozrywka |
i Badania ] ( Informatyka ] ( (iasteczka ‘

Zaden projekt nie jest samotng wyspa. To tylko jedna z czesci systemu, ktéry zawiera
wiele ruchomych czesci i ludzi, i proceséw, ktore zaleza od siebie nawzajem. Ten system

nazywamy firmgq.
Jak kazdy system, firma ma naktady i wyniki. Na przykiad naktady cukierni to sktadniki

niezbedne do wypieku, sprzet, pracownicy, sklep stacjonarny i internetowy oraz klienci.
Wyniki to wypieki, marka i zysk. Pienigdze to zaréwno naklad, jak i wynik!

Troche zargonu: pieniagdze wydane na dziatalno$¢ firmy to nasze koszty lub wydatki.
Pienigdze od klientéw to z kolei nasz przychdd. Jesli po pokryciu wszystkich wydatkéw,
podatkoéw i innych kosztéw nadal mamy jakie$ przychody, to jest to nasz zysk.

»Model” biznesowy to, najprosciej mowiac, sposob, w jaki wszystkie czesci firmy ze soba
wspolpracuja (projekt, mozna by rzec) w celu tworzenia wartosci.
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Wartosc dla uzytkownika, a nie zargon dla UX-owcow

Okreslenia ,,potrzeby uzytkownika” mozna uzy¢, by zatuszowac wszelkie grzechy, pozwol
wigc, ze wyjasnie, co oznacza, zanim przejdziemy do konkretéw. Nie chcesz by¢ jednym
z tych UX-owcow, ktorzy chowajg sig za zargonem.

Istnieja dwa najbardziej ogolne rodzaje potrzeb uzytkownikéw, ktore nazywam potrze-
bami zwigzanymi z wydajnoscig i potrzebami zwigzanymi z rozrywkg.

Jesli rozwigzanie, ktore usitujesz stworzy¢ dla uzytkownika, dotyczy wydajnosci, praw-
dopodobnie nie uda Ci si¢ tego zrobi¢, stosujac taktyke, ktora dziata §wietnie w przypadku
potrzeb opartych na rozrywce. Istnieja jednak ciekawe sposoby na to, by zrobi¢ na od-
wrot i dzieki temu uczyni¢ wysilek bardziej rozrywkowym. Omdéwimy je w tej ksigzce.

Pierwsza rzecza, ktdra musisz sobie uzmystowic, jest to, ze potrzeby uzytkownika sa psy-
chologiczne, ale Twoje narzedzia projektowania — funkcjonalne. Jesli chcesz rozwikta¢
mysli i uczucia za pomoca wlasciwosci i funkcji, powinienes zacza¢ od umystu uzytkownika.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke
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Wydajnos¢ — rob wiecej za mniej

!

—

l
ujn

Wartos¢  (zas

Rozwigzania dotyczace wydajnosci sg bardziej racjonalne niz emocjonalne, cho¢ ich two-
rzenie dostarcza uzytkownikom wielu pozytywnych emocji. Mozna to zrobi¢ poprzez
obnizenie kosztéw, przyspieszenie lub zwiekszenie spdjnosci (np. dzieki zarzadzaniu iloscia,
przepustowoscig, automatyzacja, danymi, produktywnoscig itd.). Google na przykltad
tworzy rozwigzanie dla znalezienia wlasciwej odpowiedzi wéréd miliondw stron inter-
netowych, sortujac te strony pod wzgledem ich trafnosci. Excel utatwia sortowanie i filtro-
wanie informacji. ChatGPT tworzy treéci w kilka minut zamiast godzin czy dni.

Kiedy projektujesz rozwigzania dotyczace wydajnosci, Twoim zadaniem jest pomdc lu-
dziom poswiecaé mniej, a nie wigcej czasu lub pieniedzy na dang czynnos$¢. Albo popet-
nia¢ mniej bledow. Dlatego jako gtéwnych wskaznikéw powiniene$ uzywac czasu, kosz-
téw lub bleddw.

Jesli bedziesz mierzyt rozwigzania dotyczace wydajnosci na przyktad zaangazowaniem,
bedziesz mierzyt nie to, co trzeba, poniewaz zaangazowanie to wskaznik rozrywki. Przyj-
rzyjmy sie wiec temu.
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Rozrywka — dobre uczucia

Wartos¢  (zas
Rozrywka w tej ksigzce oznacza dziatalnos¢, ktéra wywoluje pozytywne emocje (lub re-
dukuje te negatywne), ale dotyczy czegos wigcej niz tylko branzy rozrywkowej. Jesli ko-

rzystanie z czego$ sprawia, ze ludzie czuja sie lepiej (lub jesli przynosi to zyski dzieki
reklamie), jest to prawdopodobnie rozrywka.

Platformy takie jak Netflix i gry w rodzaju Robloksa to oczywiscie rozrywka, ale dla prze-
cietnego cztowieka rozrywka to takze X czy CNN. Zgodnie z tg definicja tak naprawde
wigkszos$¢ topowych stron w internecie to rozrywka. Marketingowcy moga postrzegac
platforme X jako rozwigzanie wydajnosciowe, jesli ich celem jest dotarcie z reklamami
do milionéw ludzi, ale wlasnie dlatego ,,produkt” dla reklamodawcow jest oddzielony od
tego uzywanego przez reszte.

Aby oceni¢ rozrywke, zmierz, ile czasu na nig pos$wiecaja i jak bardzo wchodzg z nig
w interakcje ( czyli zaangazowanie). Jesli uzytkownicy graja w Twoja gre $rednio przez
10 sekund, prawdopodobnie nie jest ona zbyt atrakcyjna.

Pézniej zobaczymy, ze sprytni ludzie potrafig znalez¢ rozwigzania problemdéw zwigzanych
z wydajnoscig poprzez dodanie wartoéci rozrywkowej, ale na razie niech wydajnos¢
i rozrywka pozostang duzymi, szerokimi rodzajami warto$ci.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke
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Wartos¢ dla firmy — wydajnos¢

l
L

Sprzedaz Koszty

Bez wzgledu na to, jaka jest wartos¢ dla uzytkownika, firmie zalezy na wydajnosci.

Nadrzednym celem kazdej firmy jest tworzenie wartoéci po nizszych kosztach niz te, ktore
klienci za te warto$¢ placg. Innymi stowy, firma chce zarabiaé. To kwestia wydajnosci.

Twoj projekt moze ograniczy¢ potrzebe pracy recznej, by pracownicy mogli wigcej zrobi¢
w tym samym czasie. Albo moze zmniejszy¢ ilos¢ danych, ktére firma musi kupi¢, aby
$wiadczy¢ ustuge. Albo moze dostarcza¢ uzytkownikom lepszych rekomendacji, dzieki
czemu zostang dluzej i odkryja wiecej rzeczy, ktére im sie spodobajg. Moze tez sprawi,
ze produkt bedzie bardziej wyjatkowy, dzieki czemu bedzie mozna podnies¢ jego cene.

Pos$rednio czy bezposrednio zwigkszenie przychodu lub obnizenie kosztow zawsze jest
warto$ciowe dla firmy, dlatego warto, aby$ zawsze miat to na uwadze.
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Wartosc dla firmy — jak wzrasta?

Naktady Wyniki

(koszty) ‘ (wartosc)

Trudno jest sprawi¢, by co$ byto bardziej wydajne, jesli nie rozumiesz, jak dziata. Jedli
wiesz, jak w danym modelu biznesowym naklady zamieniajg si¢ w wyniki, zrozumiesz
kazdy krok zwigzany z tym procesem. Nie siedZ w swojej jaskini projektowej i nie czekaj,
az co$ Cie zainspiruje; wyjdz i poszukaj wydajnosci!

Jak kazdy krok zwigksza warto$¢ dodana? Jakie sg koszty (czasu i pieniedzy) zwigzane
z kazdym krokiem? Jak mozna je zaprojektowac tak, aby tworzyly wieksza warto$¢ lub
generowaly mniejsze koszty, albo jedno i drugie?

Przepis, ktéry zawiera mniej jaj, jest dla cukierni tanszy. Jesli wciaz powstaja z niego
pyszne wypieki, mamy dobry projekt przepisu. Jesli okaze sig, ze klientom nie spodobat
sie tak, jak myslales, musisz sprobowa¢ czego$ innego, bo tak naprawde zmniejszytes
warto$c¢.

Rozplanuj proces zarabiania jako naktady i wyniki oraz kroki pomiedzy nimi, a nastep-
nie spojrz na calo$¢ jak na cos, co mozesz zaprojektowac.
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Swietnie. Zatem czym sie zajmujesz?

To pierwsze pytanie, jakie zadaje przedsigbiorcom, kiedy sie z nimi spotykam: ,,Czym
sie zajmujesz?”. Brzmi banalnie, prawda?

Wiele 0sdb raczy mnie obszerng marketingowa przemowa na temat tego, ze dzigki nim
$wiat stanie si¢ lepszym miejscem lub ze s3 najlepszym tym czy tamtym na $wiecie, ale tylko
nieliczni potrafia opisa¢, czym konkretnie sie zajmujg i jak to bedzie dziatac. (Wskazoéwka
od zawodoweca: jesli bedziesz miat rozmowe kwalifikacyjng w start-upie technologicznym,
zadaj to samo pytanie. Jesli nie bedg potrafili udzieli¢ prostej odpowiedzi, nie przyjmuj
tej pracy).

W cukierni zajmujemy si¢ pieczeniem ciastek. Ale réwniez obstugujemy kuchnie. Sktadamy
zamOwienia na potrzebne skladniki i odbieramy dostawy. Realizujemy kampanie w skle-
powej witrynie. I mamy strong¢ internetowa do przyjmowania zamdéwien na catering.
A wszystko to jest tym, czym sie zajmujemy. Kazdy z tych elementow jest czgscia modelu
biznesowego. Jesli usuniemy ktdérakolwiek z tych czgsci, cukiernia bedzie generowata
mniej wartosci. ,Sprzedaz ciastek” to znacznie wigcej niz same ciastka. To wszystko, czym
si¢ zajmujemy.

Aby zrozumie¢ warto$¢ i model biznesowy, zawsze zaczynaj od pytania ,,Czym si¢ zaj-
mujemy?”.
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Niech prowadzi Cie model biznesowy

Na poczatku czgsci dotyczacej wartosci wspomnialem o trzech pojawiajacych sie czesto
UX-owych pytaniach:

Co powinienem bada¢?
Co powinienem zmierzy¢?
Jak zdoby¢ zaufanie interesariuszy?

Duza czeécig odpowiedzi na te pytania jest wartos¢. Jesli starasz sie stworzy¢ warto$¢,
powiniene$ poswieci¢ czas na zbadanie modelu biznesowego. Jesli gdziekolwiek w tym
modelu wystepuja problemy, ktére uniemozliwiaja tworzenie wartosci, to jest wlasnie
to, czym trzeba si¢ zajac. Jesli nikt nie moze znalez¢ naszej cukierni, to moze potrzebu-
jemy nowej lokalizacji lub strony internetowej z adresem. Tak czy siak, nie ma wartosci
bez klientow, wiec napraw to!

Zasadniczo tym wlasnie sg badania UX: znajdowaniem btedéw w modelu biznesowym
(wartos¢ dla uzytkownika oraz warto$¢ biznesowa!).

Gdy juz poznasz potrzeby uzytkownikéw i potrzeby biznesowe — to, czym si¢ zajmujesz
— bedziesz wiedzie¢, czy jest to problem z wydajnoscia (mniej znaczy wiecej), czy z roz-
rywka (wiecej znaczy wigcej). Zmierz naklady i wyniki oraz proces w modelu biznesowym.
Zmierz, ile czasu i pieniedzy oszczedzaja uzytkownicy (wydajnos¢) lub ile godzin dobrze
sie bawig (rozrywka).

A wtedy z interesariuszami dzieje si¢ co§ magicznego...

Kiedy zbadasz juz i zrozumiesz model biznesowy i bedziesz wiedzial, ze robisz to, co
trzeba, oraz bedziesz potrafil zmierzy¢ wszystkie wazne klikniecia, koszty i konwersje
w tych projektach, wtedy bedziesz mégl powiedzie¢ interesariuszom, z czego dokfadnie
wynikaja Twoje projekty i jak bardzo pomoga im one osiagnac ich cele.

Wartos¢ to podstawa pracy projektanta wrazen uzytkownika. Teraz kiedy juz to zrozu-
miales, widzisz réznice pomiedzy randomowymi ,,pomystami” podczas burzy mézgéw
na zebraniu a naprawde wartosciowymi rozwigzaniami w modelu biznesowym.
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Wartos¢ — podsumowanie

Wartos$¢ pojawia sie wtedy, gdy za jednym zamachem zaspokajasz potrzeby uzytkow-
nika i potrzeby firmy. To zazwyczaj oznacza stworzenie rozwigzania lub wywotanie po-
zytywnych emocji w sposob, ktory skloni klientéw do zakupu.

Model biznesowy to wszystkie kroki, ktore nalezy wykonac, aby jednocze$nie stworzy¢
te dwa rodzaje wartosci. Zazwyczaj mozesz przesledzi¢ te kroki za pomoca jednego lub
kilku konkretnych kliknie¢ lub czynnosci. Przechodz wstecz od tych etapow i pomysl,
czego potrzeba, by stworzy¢ warto$¢ zarowno dla uzytkownika, jak i dla firmy, i zapro-
jektuj, jak ja uzyskac. Projektujac na przyklad wszystko od momentu, gdy ktos wpisuje
w Google'u fraze ,,futrzana czapka”, do momentu, gdy kliknie przycisk ,,Zapta¢” w koszyku
Twojego sklepu z futrzanymi czapkami.

Kiedy wszystko to dziata dla uzytkownika i dla firmy, mozemy oficjalnie uzna¢, ze two-
rzysz wartosc.

W nastepnej kolejnosci zgltebimy tajniki sztuki i nauki wyszukiwania wartosciowych za-
gadnien, aby poprawi¢... diagnoze!
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Tego juz prébowalismy, nie zadziatato

Diagnoza Prawdopodobieristwo

Styszales kiedys, jak kto$ stwierdzil , To nie pomysly sg cenne, ale realizacja”? Coz, to
prawda. Projektanci zwykle si¢ z tym zgadzaja. W koncu my jestesmy realizacjg. Nie ma
za co. W praktyce jednak chcemy wierzy¢, ze od poczatku wszystkie porazki sa efektem
ztych pomystow. W przeciwnym razie, gdyby pomyst nie byl zly, a jednak skonczyt sie
fiaskiem, czy to by oznaczalo — o kurcze! — Ze to nasza wina?

Nikomu nie méw, ale ludzie (nawet projektanci) nie zawsze s3 idealni. Kolejny dobry
powdd, aby projektowanie wrazen uzytkownika bylo procesem! Jesli zrobisz projekt do-
brego pomystu w niewlasciwy sposob, moze nie zadziala¢ najlepiej, ludziom niezbyt si¢
spodoba, statystyki beda malo inspirujace i tak dalej. Ale to nie koniec! To byla tylko
pierwsza wersja, a teraz Twoim zadaniem jest zaprojektowanie drugiej. Lepszej!

Model biznesowy (warto$¢) sprawia, ze bedziesz wiedzial, kiedy co$ powinno zadzialac.
Teraz jednak potrzebujemy sposobu, by naprawi¢ to, co nie dziafa, zamiast poddawac
sie po pierwszym podejsciu.
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Pozwdl, ze przedstawie: oto projekt diagnostyczny

_—

nformage,
ktorych
potrzebujesz

Informacje,
ktére dostaniesz

Wielu projektantéw planuje swoja prace tak, jakby ich celem bylo przekonanie wszyst-
kich do swojego projektu. Dowolnego projektu. Oto ich plan:

Krok 1. Burza mézgdw z interesariuszami.
Krok 2. Wyb6ér projektu lub projektéw, ktore najbardziej podobaja sie interesariuszom.
Krok 3. Pytanie, jakie jajka lubig interesariusze.

Krok 4. Duzo przeklinania.

My chcemy znalez¢ sposdb na zaprojektowanie czegos, co dziata.

Kiedy zaczniesz zdobywa¢ wigcej doswiadczenia, zdasz sobie sprawe, ze wszystkie pro-
jekty wrazen uzytkownika zaczynaja si¢ w ten sam sposdb. Rzucasz si¢ w wir informacji,
cho¢ nie bardzo je jeszcze rozumiesz, wiacznie z opiniami, z ktdrymi mozesz si¢ nie zga-
dza¢, a nastgpnie wymyslasz, co zrobié. Posréd wszystkich tych informacji jedne sg uzy-
teczne, inne nie.

To ten pierwszy, podstawowy, trudny problem — oddzielenie uzytecznych informacji
od tych nie tak uzytecznych jest tym, dzigki ktéremu diagnoza doprowadzi Cig¢ na miejsce.

Diagnoza, generalnie rzecz biorac, oznacza systematyczne gromadzenie informacji, ana-
liz¢ tego, co wiemy, i wyciagniecie konkretnych wnioskow, ktére prawdopodobnie s3
wlasciwe. Tak dokonujemy diagnozy. Myslimy diagnostycznie. Wiesz, o co mi chodzi.

Myslenie diagnostyczne moze nie przyj$¢ naturalnie projektantom, ktérzy z natury s3
obdarzeni bujng wyobraznia, zacznijmy wiec, korzystajac wlasnie z tej wysoko rozwi-
nietej wyobrazni...
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Wyobraz sobie lekarza

Wszystkie mozliwe choroby

Pewnego dnia wchodzisz do gabinetu lekarza i z przekonaniem stwierdzasz, ze cierpisz
na rzadka chorobe tropikalng, bo znalazle$ to, kiedy wpisate$ ,,zmeczenie” w wyszuki-
warce portalu medycznego. Przywolujesz nawet strone internetowa, na ktdrej wyraznie
jest napisane, zZe objawem tropikalnego syndromu oszusta jest zmeczenie, a Ty, po paru
ostatnich nocach tasmowego ogladania Netfliksa, definitywnie jeste§ zmeczony. Doktor
sie zgadza — wygladasz na zmeczonego. Diagnoza potwierdzona!

No nie, nie tak szybko.

Nie masz racji, a lekarz, miejmy nadzieje, postawi lepsza diagnoze... ale co powoduje,
ze diagnoza lekarza bedzie lepsza niz Twoja? Lekarz — pomijajac choc¢by lata spedzone
na nauce i co najmniej kilka punktéw IQ — skorzysta z lepszej metody myslenia
o Twoim problemie. Nie bedzie zgadywal. Z pewnoscia tez nie bedzie szukal ,,inspiracji”
w Google’u.

Skrupulatnie przeanalizuje informacje, ktore juz ma, i zada wlasciwe pytania, by zebra¢
ich wiecej. Pod tym wzgledem proces decyzyjny projektanta wrazen uzytkownika doty-
czacy tego, co zaprojektowad, i proces decyzyjny lekarza stawiajacego diagnoze sa do
siebie bardzo podobne.
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Teraz wyobraz sobie, ze jestes lekarzem

Wszystkie mozliwe choroby

Wszystkie choroby,
ktore wsrdd objawow
maja ,Zzmeczenie”

Lekarz nie chce robi¢ burzy mdzgu na temat tego, co moze Ci dolega¢. Nie chce tez prze-
prowadzi¢ ankiety pos$réd innych lekarzy albo zapyta¢ wszystkich z poczekalni, czy si¢
z nim zgadzajg. Zadna z tych 0séb nie wie niczego o Tobie — tym klopo..., 0j, pacjencie.

Glowa lekarza jest pusta, kiedy wchodzisz. Na razie zadnych informacji.

Mowisz, ze portal medyczny twierdzi, Ze zmeczenie jest objawem jakiej$ bzdurnej choroby.
Portal medyczny jest nieistotny. Jednak to, ze jeste§ zmeczony, to jest objaw. Eliminuje
kazda diagnoze, ktora nie uwzglednia zmeczenia (tj. raczej nie jestes pod wpltywem kokainy).

Jednak wiele rzeczy moglo sprawi¢, ze jeste$ zmeczony. Czekaj! Zauwazyles, co zrobilismy?
Prébowalismy wyjasnié ten objaw i okazalo sie, ze nie ma oczywistej przyczyny. Zwrdé
tez uwage, ze nie bierzemy pod uwage wszystkich mozliwych pomystow, tylko te, ktdre
pasuja do objawéw. Kokaina zdecydowanie odpada. To dobry poczatek.

Potrzebujemy wigcej informacji.
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Zbierz wywiad: najwazniejszy jest kontekst

Zbierz Rozpoznaj Inajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawéw przyczyny? potwierdzenie

W praktyce, jesli lekarz nigdy wczesniej Ci¢ nie widzial, a Ty wejdziesz i powiesz, ze

jeste$ zmeczony, prawdopodobnie zrobi krok wstecz. Zapyta Cie o ogélng kondycje
zdrowotng i Twoja rodzine i najprawdopodobniej Ci¢ ostucha. Bedzie probowat zrozu-
mie¢ kontekst. Lekarze mdéwia, ze ,,zbieraja wywiad”.

Jesli Twoja matka cierpiata na syndrom chronicznego zmeczenia przez cale zycie, by¢
moze wlasnie to jest zwigzane z Twoim stanem. A moze nie. Jesli jednak lekarz nie zbierze
wywiadu, ta informacja bedzie niewidzialna, wiec nie bedzie magl jej uzy¢ przy podej-
mowaniu jakichkolwiek decyzji.

Kiedy projektant zbiera wywiad, chce zrobi¢ to samo, ale o kontekscie, ktéry projektuje.
Chcemy zrozumie¢ wszystkie ogélne sprawy dotyczace uzytkownikdw, produktu, firmy
i zycia mogace by¢ bardzo istotnymi czynnikami, ktére powinni$my wziag¢ pod uwage.
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Najpierw zadaj podstawowe pytania:
kto, co, kiedy, gdzie i dlaczego

Ibierz Rozpoznaj Znajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawdéw przyczyny? potwierdzenie

Zbierajac wywiad, nie musisz wchodzi¢ w szczegoély. Starasz si¢ zebra¢ najbardziej zna-

czace informacje, a jesli pdzniej bedziesz potrzebowal, zawsze mozesz pokopa¢ glebiej.
Cho¢ zabrzmi to banalnie, dobrym punktem odniesienia jest pig¢ podstawowych pytan.
Kto jest uzytkownikiem? Co rozwigzuje ten produkt i czym sie zajmujemy? Kiedy pojawia
sie ten problem? Gdzie uzytkownik go doswiadcza? Dlaczego ludzie to kupuja? Z mojego
doswiadczenia: najprostsze, fundamentalne pytania to czesto najlepszy sposéb, by do-
wiedzie¢ si¢ warto$ciowych i interesujacych rzeczy.

Zadaj tez te pytania z réznych perspektyw. Kim jest kupujacy? Czy tym samym, kim jest
uzytkownik? Co probowatle$ zrobi¢, kiedy utknales? Kiedy pierwszy raz o tym uslyszales?
Jak sadzisz, dokad prowadzi ten przycisk? Dlaczego w ogole probujemy stworzy¢ to roz-
wigzanie dla uzytkownikéw? Co sie stanie, jesli tego nie zrobimy?

Na prostych pytaniach mozesz naprawde daleko zajs¢!
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Rozpoznaj objawy

Zbierz Rozpoznaj Inajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawéw przyczyny? potwierdzenie

Kiedy zbierzesz wywiad, mozesz mie¢ juz jako takie pojecie na temat tego, czym sie zajacé,
ale prawdziwe ,miecho” problemu (albo tofu, jesli jestes weganinem) pojawia si¢ potem.
Objawy.

W praktyce zwykle nie wiemy, jaki jest problem, a nawet mozemy nie wiedzie¢, ze ogdle
jaki$ jest! Troche jakby$my zakladali, ze jest cos, co mozemy poprawié. Potrzebujemy
wskazowek, ktore zaprowadza nas do warto$ciowego problemu.

Objawy moga by¢ czyms, co ,odstaje” w danych, jak niski wspdtczynnik konwersji lub
czesto pojawiajgca sie informacja zwrotna albo prosba o funkcje, ktéra wszystkim sie
podoba, lub wymag biznesowy ze strony interesariuszy.

Na razie niekoniecznie wiemy, co jest prawdziwym objawem, a co wylacznie nonsensem
z portalu medycznego, to jednak oznacza rowniez, ze jeszcze niczego nie ignorujemy.

Nigdy nie méw ,,nie” nowym informacjom!
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Jak objawy zmieniajq sie z czasem?

Lbierz Rozpoznaj ZnajdZ grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawdéw przyczyny? potwierdzenie

Drugim etapem szukania objawdw jest zadanie pytania: jak te objawy zmieniaja sie

w czasie? Niski wspolczynnik konwersji mogt sie pojawi¢ tego samego dnia co nowa
kampania reklamowa. To wazne! Ale nie zauwazysz tego, jesli nie zapytasz.

Albo powiedzmy, ze zauwazysz, iz duza liczba uzytkownikéw usuwa swoje konta. Bardzo
powazny objaw!

Czy sytuacja sie pogarsza? Polepsza? Réoznie? Co, jesli problem pojawit si¢ nagle w po-
niedzialek? Co, jesli inni widzieli to dawno temu i po prostu tego nie ogarneli? A co, jesli
to dzieje sie wylacznie wtedy, gdy uzytkownik wykona okreslona sekwencje klikniec?

Dokumentowanie $ciezki klienta to jeden ze sposobow wizualizacji tego, jak objawy (czyli
doswiadczenia) zmieniaja si¢ w czasie. Moze takze pomdc w opowiedzeniu tego intere-
sariuszom. Najwazniejsza rzecza jest jednak to, by podczas diagnozy nigdy nie ignoro-
wac czasu.
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Zrob liste objawow

Zbierz Rozpoznaj Inajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawéw przyczyny? potwierdzenie

W sumie to podstawa, ale nawet lekarze uczg si¢ tego na studiach: zréb liste! W miare
zdobywania doswiadczenia bedziesz w stanie wiecej rzeczy przeanalizowac w glowie, ale
nawet najbardziej doswiadczeni pracownicy branzy UX tworzg dokumentacje swoich
badan.

Gdy sporzadzisz liste zawierajgcg wszystko, co moze by¢ objawem, mozesz zrobi¢ krok
wstecz i spojrzec na calo$¢ z szerszej perspektywy. To nie tylko zbiér przypadkowych
obserwacji na temat Twoich projektow i ich uzytkownikow: to lista wskazowek.

Przejrzyj te liste i zastanow sig¢, co moze oznacza¢ kazdy z objawéw. Co mogtoby ttuma-
czy¢ ten symptom? Co moglo sprawi¢, ze dane wygladaja tak, a nie inaczej? Jakie odczu-
cia skfonityby kogos$ do wystawienia tak brutalnej, chamskiej opinii? Co przyjeli intere-
sariusze, wystepujac z taka prosba?

Podczas pracy nad lista objawdw mozesz zaczaé zauwazaé ,,czerwong nic¢”, ktora jest
wspolna dla poszczegolnych objawoéw, co sprowadza nas do nastepnego etapu diagnozy...
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Inajdz grupy objawow

Lbierz Rozpoznaj Znajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawéw przyczyny? potwierdzenie

Wszystkie Twoje madre spostrzezenia majg wspolny kontekst. Produkt lub ustuge.
Uzytkownikoéw. Firme. Dlatego chcemy sprobowa¢ pogrupowac objawy w oparciu o to,
co moze by¢ ich przyczyna, lub na podstawie tego, kiedy lub gdzie wystepuja.

Jesli pojawia si¢ prosba o przycisk zapisywania oraz prosba o przycisk edycji, by¢ moze
oba te przyciski oznaczajg, ze uzytkownicy tworza diuzsze treéci i potrzebujg wiecej czasu,
aby je skonczy¢, zanim je udostepnig? Te dwa objawy moga stanowi¢ grupe objawow ze
wspolng, powazniejszg przyczyng.

Zawsze kiedy mozesz wyjas$ni¢ wigcej symptomow tg sama przyczyna, jest wieksze praw-
dopodobienstwo, ze ta przyczyna jest prawdziwa! Wow. Raptem nie tylko przyjmujemy
wnioski; rozpoznajemy spore kawalki wartosci, ktérych nie uchwyciliSmy w naszym
pierwotnym projekcie!

Na tym polega gtéwna idea projektowania diagnostycznego: znalez¢ najwigksze grupy
powigzanych objawéw.
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Sformutuj problem

Zbierz Rozpoznaj Inajdz grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawéw przyczyny? potwierdzenie

W tym miejscu obserwacje przekujemy w dzialanie!

Gdy juz znalazte$ grupy powiazanych objawoéw, zastan6ow sie chwile nad tym, jak mozna
je wyjasnié. Jaka jest jedna realna przyczyna, ktéra mogla spowodowaé wystgpienie tej
grupy objawdw? (Jesli nie masz pojecia, zdobadz wiecej objawdw!).

W praktyce czgsto mozna wymysli¢ wiecej niz jeden powod, dla ktorego dane objawy
mogly si¢ pojawic, i powinienes to zrobi¢. Prosby o przyciski zapisywania i edycji moga
by¢ objawami wielu rzeczy!

Kazda mozliwa przyczyna to jakas hipoteza.

Hipoteza to bardzo trafne przypuszczenie, ktore wyjasnialoby wszystkie obserwacje —
objawy — gdyby hipoteza byta prawdziwa. Na razie nie wiadomo, czy faktycznie taka jest.
Niczego nie udowodnite$. Masz wylacznie uzasadnione powody, by wierzy¢, ze Twoja
hipoteza trzyma sie kupy.

Jesli masz wigcej niz jedng hipoteze, ul6z wszystkie w kolejnosci ich prawdopodobienstwa.
Najbardziej prawdopodobng hipoteze zaprojektujesz jako pierwsza.
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Test na potwierdzenie (najlepiej na prawdziwych uzytkownikach)

Lbierz Rozpoznaj ZnajdZ grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawdéw przyczyny? potwierdzenie

Kiedy lekarz dowie si¢, ze masz takze goraczke i kaszel, nagle przestaniesz by¢ wylacznie
hipochondrykiem z dostepem do internetu. Te trzy rzeczy to grupa objawoéw, prawdo-
podobnie wywolana przeziebieniem. Przeprowadzi wigc testy na potwierdzenie tej hipotezy
i wykluczy bardziej powazne potencjalne przyczyny, jak zapalenie ptuc, dzuma czy ko-
smiczny pasozyt w Twojej klatce piersiowej. Prawdopodobnie w tej kolejnosci.

W projektowaniu wrazen uzytkownika testami sg projekty. Musimy zaprojektowac co$, co
bedzie dziata¢, jesli nasza hipoteza jest wiasciwa, i zrobi¢ cos innego, jesli si¢ pomylilismy.

Powiedzmy, ze nikt nie klika naszego przycisku dodawania do ulubionych. Uzytkownicy
mowig, ze strona bardzo im si¢ podoba, chcg klikna¢ przycisk, a mamy mndstwo odwie-
dzajacych na tej stronie, ale wcigz nikt nie klika. Smutna buzka.

Najprostsza hipoteza: moze ten przycisk jest stabo widoczny? Dobry pomyst! To by
wszystko wyjasniato!

Jesli to prawda, duzy czerwony przycisk powinien zadziala¢ lepiej. Sprobujmy!
Wiecej klikniec? Strzat w dziesiatke!

Nie ma wiecej kliknie¢? Przejdz do nastepnej hipotezy na swojej liscie. Wlasnie czegos si¢
nauczyles.
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Hipoteza + pozytywny wynik testu = diagnoza

Lhierz Rozpoznaj ZnajdZ grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawow przyczyny? potwierdzenie

Pamietasz taka sytuacje, kiedy podejrzewates, ze masz COVID, wiec zrobites test, a ten
okazal sie pozytywny i zaczale$ strasznie przeklina¢? Dokladnie to samo robimy tutaj,
tylko raczej bez przeklinania. Jesli masz solidng hipoteze i przeprowadzisz test, a wyniki
testu bedg zgodne z Twoja hipoteza, otrzymujesz diagnoze¢! Innymi stowy, okreslites
prawdziwy, warto$ciowy problem i zweryfikowate$ jego przyczyne.

Czasami faktycznie, aby przeprowadzic test, rozwigzesz problem, jak w przypadku testu
wyboru A czy B (by sprawdzi¢, ktére rozwigzanie lepiej dziata). Innym razem uzyskasz
solidne dowody na to, jaka jest przyczyna problemu, jak w przypadku wywiadu z uzyt-
kownikami. Tak czy inaczej, jestes teraz gotéw zmieni¢ swdj oryginalny projekt, aby po-
prawic go tak, jak trzeba, by rozwigza¢ problem.

Lekarz wypisuje recepte na leki; Ty — recepte na zmiany w projekcie.

Po wdrozeniu rozwigzania upewnij si¢, ze wszystko dziala poprawnie. Zmierz to! Lekarz
umawia si¢ na kolejng wizyte, aby sprawdzi¢, czy dzieki lekarstwu poczules sie lepiej,
a Ty powiniene$ zrobi¢ to samo ze swoimi projektami.
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Jestes lekarzem, Twoje projekty to pacjenci

Latwo ulec pokusie i pomysle¢, ze uzytkownicy sami powiedzg Ci, co zrobié, jesli ich o to
poprosisz, albo ze zbieranie wnioskéw od uzytkownikéw i interesariuszy to co$, nad czym
nalezy pracowag, ale czesto wcale tak nie jest.

Uzytkownicy to nie projektanci (na szczescie!), wigc nie widzg swoich wlasnych problemoéw.
A nawet jesli tak, to sami sg w stanie zdiagnozowac wylacznie najbardziej oczywiste i ba-
nalne szczego6ly. Podobnie interesariusze, ale oni sa dodatkowo nieobiektywni w kwestii
tego, co jest wazne. A zatem wszystkie te informacje zwrotne nie s3 rozwigzaniem.

Potraktuj wszystkie informacje zwrotne i dane jak objawy. Nie jak hipotezy.

Zapisz je wszystkie. Rozwaz przyczyny kazdej z nich. Poszukaj grup powigzanych przyczyn.
Odrzucaj potencjalne przyczyny, dopoki nie znajdziesz takiej, ktora jest realistyczna. Na
koniec stworz jednak swojg wlasng hipotezg!
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Projektowanie diagnostyczne ma wiele istotnych korzysci

Jesli dasz mu czas, projekt diagnostyczny zawsze dziata. Dlaczego? Dlatego, ze projekt dia-
gnostyczny to proces, ktory eliminuje zte pomysty. Za kazdym razem, kiedy testujesz ja-
kas hipoteze, zdobywasz wigcej informacji. Wiecej informacji oznacza, ze mniej Twoich
pomysiow bedzie wygladalo na madre. Kiedy jestes$ totalnie zagubiony i nie masz poje-
cia, co zrobi¢, odpowiedz jest prosta: zdobadz wiecej informacji. Zrozum lepiej kontekst.
Znajdz wiecej objawdw. Sprobuj ustali¢, co mogto wywota¢ powigzane objawy i napraw to!

Projekt diagnostyczny to takze najtariszy i najszybszy sposob rozwigzywania problemow,
ktore istniejg. Hipoteza, ktéra wyjasnia wiekszos¢ objawow, to zazwyczaj najlepszy strzal,
nawet jesli okaze sig, ze chybiony. To oznacza, ze zawsze pracujesz nad pomystem, ktory
ma najwiekszy potencjal!

Pamietaj: wiekszos¢ pomysiow nie dziala. Ograniczenie ich liczby do tych kilku dobrych
jest niezwykle cenne.

Poczatkowo diagnozowanie moze wydawac si¢ powolne, kiedy masz najmniej informacji.
Jesli jednak poswigcisz wigcej czasu na badanie i rozwijanie dobrej hipotezy, przez reszte
procesu projektowania przejdziesz znacznie szybciej. W wielu firmach badania sg postrze-
gane jako ta powolna cze$¢, wiec niektdrzy projektanci pomijaja je i jak najszybciej zaczy-
naja tworzy¢ grafiki. W ten sposéb jednak powstaja funkeje, ktére moga by¢ bezwarto-
$ciowe, a uswiadomienie sobie tego moze dtugo potrwac. To tak, jakby lekarz przepisat
Ci lekarstwo, gdy siedzisz w poczekalni. To przeciez moze by¢ nie to lekarstwo, co trzeba!

Chociaz projektowanie oparte na konsensusie moze wydawac si¢ szybsze, bo szybciej mozna
zacza¢ tworzy¢ rysunki, to jednak w sumie z biegiem czasu projektowanie diagnostyczne
zapewni wiekszg wartos¢.

Kolejna dobra rzecz w projektowaniu diagnostycznym: nie da si¢ pracowac¢ nad rzeczami,
ktdre nie majg znaczenia. Mowisz, Ze to niemozliwe? Owszem! Jesli zrobisz to jak trzeba.
Bedziesz przeciez staral si¢ zaprojektowaé rozwigzanie dla objawow, ktére faktycznie
istnieja, zamiast projektowac pomysty, ktére moga, ale wcale nie muszg by¢ przydatne.
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Projektowanie diagnostyczne jest sprawdzone w boju

Nie sg to jakie$ akademickie zalozenia. To nauka i sprawdzony sposdb na rozwigzywanie
nowych probleméw w prawdziwym $wiecie. Lekarze stosuja te metode diagnozy od cza-
sow starozytnego Egiptu!

Niektdrzy moga je nazwac projektowaniem napedzanym przez hipotezy. To tez mi si¢
podoba. Projektowanie diagnostyczne jest tez calkiem kompatybilne ze szczuptym projek-
towaniem, ktére polega na szukaniu optymalnego rozwigzania poprzez przeprowadza-
nie mozliwie najmniejszych eksperymentow. Lekarzy wrecz zacheca si¢ do testowania
tylko tych informacji, ktorych potrzebuja, a to bardzo podobne podejscie.

Jednak projektowanie diagnostyczne to nie to samo, co podejscie zwinne, ktdre jest me-
toda zarzadzania projektami. Wiele os6b uwaza, ze zwinnos¢ to cecha dobrego projek-
tanta, ale to nieprawda. Jesli chcesz, aby projekt diagnostyczny dziafal, to w ramach kazdego
sprintu musisz go zaplanowa¢. Zwinno$¢ moze prowadzi¢ tez do okropnych projektow!
Projektowanie diagnostyczne to réwniez nie to samo co budowanie konsensusu, ktory
polega na tym, ze wszyscy interesariusze zgadzaja si¢ z Twoim rozwigzaniem. Oméwimy
to szerzej w drugiej czesci tej ksigzki — ,,Kto”. No i projektowanie diagnostycznie to
absolutnie nie to samo co ,,sprint projektowy”. To tygodniowe warsztaty dla zespotow,
ktére sie pogubily (przy okazji: to nie to samo, co projektowanie podczas sprintu w po-
dejéciu zwinnym...). Jedli korzystasz z projektowania diagnostycznego, sprinty projektowe
nie powinny by¢ konieczne.
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Na marginesie...

Projektowanie diagnostyczne to moéj sposob projektowania. Dzigki niemu osiggam naj-
lepsze wyniki. Dzieki niemu moge by¢ pewien, ze robig cos, czego nie robi konkurencja,
i rzadko musze szukac ,,inspiracji”. Dzieki niemu znajduje problemy, ktérych nie zauwaza
nikt inny, i tworzg od zera calkiem nowe pomysty dla start-upow.

Jestem pewien, Ze projektowanie diagnostyczne uczyni Cie¢ lepszym, bardziej skutecznym
projektantem, a na poparcie tego mam dwadziescia lat swojej pracy. Wciaz zostal nam
do opanowania jeden wazny element uktadanki WDP, bo nawet dobre rozwigzanie mozna
zoptymalizowa¢.
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Programowanie diagnostyczne w skrdcie

Lbierz Rozpoznaj ZnajdZ grupy Mozliwe Testna
wywiad objawy objawdéw przyczyny? potwierdzenie

Zbierz wszystkie informacje, jakie mozesz, na temat swoich projektdw i ludzi, ktorzy
z nich korzystaja. Informacja zwrotna, dane analityczne, wyniki ankiet, dyskusje online,

wnioski interesariuszy itp. Zrob liste obserwacji.

Po$rod zebranych informacji poszukaj grup problemoéw, ktére zdaja sie wskazywac na
podobng lub powigzang przyczyne.

Zastandw si¢ nad najbardziej prawdopodobng przyczyna tych powiazanych problemoéw
(nie tylko objawéw!) i zaprojektuj rozwiazanie tej kwestii.

Przetestuj swoje §wiezo zaprojektowane rozwigzanie w prawdziwym $wiecie. Zréb po-
miary!

Jesli Twoj projekt przyniost przewidywang poprawe, dobra robota. Jesli nie, wykorzystaj
to, czego sie nauczyles, i przejdz do nastepnej najbardziej prawdopodobnej przyczyny
problemoéw.

Powtarzaj ten proces, az nastapi poprawa.

Kiedy tak sie stanie, bedziesz gotow na trzecig, ostatnia cz¢$¢ szablonu WDP. Poméwmy
o prawdopodobienstwie...

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/uxdbiz
https://helion.pl/rt/uxdbiz

Prawdopodobienstwo

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://helion.pl/rf/uxdbiz
https://helion.pl/rt/uxdbiz

58 | UXDLABIZNESU

Nie licz na szczescie, badz madry

Prawdopodobienstwo

Diagnoza

Jedna z najbardziej zaskakujacych rzeczy, jakie kiedykolwiek ustyszalem od innego pro-
jektanta, bylo to, ze mam szczescie, ze mam tak duzo dobrych wynikéw testéw A/B. Nie
wiedziatem, co powiedzie¢. Zamiast tego zadalem mu kilka pytan i szybko pojatem, o co
mu chodzito. On myslal, ze testy A/B to sposob na sprawdzenie swoich strzatéw. Sadzit,
ze ja strzelam, bo on tak robil. Nie mial pojecia, czy jego nowy projekt bedzie lepszy, czy
gorszy, i uzywal testow A/B do zmierzenia swojego szczescia.

Dobry projekt wrazen uzytkownika to nie kwestia szczgéliwych traféw. Projektowanie
to nie zgadywanie. W projektowaniu efekty uzyskujemy przez zamierzone dziatanie. Mam
nadzieje, ze po dotarciu do tego etapu mojej ksigzki juz zaczynasz si¢ z tym zgadzac.

Jesli rozumiesz pojecie warto$ci w modelu biznesowym i zdiagnozowale$ wszystkie duze
problemy, istnieje jedna ogdlna idea, ktdra zagwarantuje, ze wydobedziesz ze swoich pro-
jektow to, co najlepsze: szczescie. Czy bardziej techniczne okreslenie szczescia: prawdo-
podobienstwo. Twoje projekty nie beda lepsze, bo bedziesz mial wigcej szczeécia. Beda
lepsze, bo bedziesz rozumial, jak szczescie dziata w projektowaniu wrazen uzytkownika.
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Co kliknie uzytkownik, gdy wszystko jest takie samo?

[ Zimne ognie ]

Stroboskopy

Rzymskie ognie

Race

Flary

Wirujace kofa

Petardy

Wyrzutnie/baterie

NN\
-

Zamiast liczy¢ na szczescie, zeby zrozumie¢, jak to dziala, roztézmy na czynniki pierwsze
jedno klikniecie.

Wyobrazmy sobie menu po lewej na stronie internetowej, popularny wzorzec projektowy.
Moze to by¢ lista o§miu réznych rodzajow fajerwerkow. Ktory kliknie uzytkownik?

Jedli nie rozumiesz prawdopodobienstwa, mozesz spojrze¢ na te kategorie i zgadnac,
dlaczego jeden rodzaj jest najbardziej popularny, czy co§ w tym rodzaju. Ale moge Cie
uswiadomi¢, ze statystycznie rzecz biorac, najwiecej klikniec bedzie miata pierwsza po-
zycja w menu.

Co?! Przeciez nawet nie wiemy, o jakiej stronie mowa ani co jest w menu! Jakim cudem
mozesz to wiedzie¢?

Albo jestem czarodziejem, albo po prostu wiem, jak dziata szczescie.

Niestety, nie jestem czarodziejem.
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Intuicja probabilistyczna — nie mozesz zrobic drugiej rzeczy,
zanim nie zrobisz pierwszej

Zimne ognie ] o
Stroboskopy ] °
Rzymskie ognie ] o

[ Race ] o
Flary ] o

[ Wirujace kofa ] o
Petardy ] o
Wyrzutnie/baterie ] o

Rozlézmy na czynniki pierwsze to jedno klikniecie w menu i zobaczmy, co si¢ wtedy dzieje.

Wyobrazmy sobie uzytkownika, ktéry rowniez nie wie, ktéra pozycje z menu wybra¢
(czyli kazdego uzytkownika, ktory pierwszy raz korzysta ze strony). Widzi liste opcji, ale
czy widzi wszystkie opcje jednoczesnie? Nie. Najpierw czyta pierwsza, potem nastgpna,
a potem nastepna.

Prawda?

A jesli zobaczy opcje menu, ktora wydaje si¢ ta, ktorej szuka, czy bedzie czytat dalej? Nie!
Po prostu kliknie pierwszg opcje, ktora wyda mu si¢ rozsadna. A zatem ktory element
widzi najwigcej uzytkownikéw? Pierwszy!

Gdy zrobi tak milion os6b, najwiecej kliknig¢ uzyska pierwsza pozycja menu, nast¢pnie
druga, trzecia itd. Jedynymi osobami, ktére zobacza ostatnig pozycj¢ w menu, beda te, ktore
nie kliknely wezesniej wszystkich pozostalych.

To jest prawdopodobienstwo. Szansa na to, ze co$ si¢ wydarzy. Szansa na to, ze mniej
osob kliknie wiecej niz wigcej 0sob jest niewielka.
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Wysitek i czas dziataja tak samo

e “ e )
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° a e ° e e 0 ° Odwiedzajacy wedtug

Liczba konwersji wedtug pytan ankietowych czasu trwania wizyty

. J \.

Wyobraz sobie, ze poprosimy 1000 uzytkownikdéw o wypelnienie formularza. Czy wigcej
0s6b odpowie na 5 pytan, czy na 10 pytan? Podobnie jak w poprzednim przykladzie, kazdy,
kto odpowie na 10, odpowie réwniez na 5 pytan, bo nie da sie dotrze¢ do pytania 10., nie
przechodzac przez pierwsze 5.

Dlatego istnieje usability. Poniewaz im mniej wysitku potrzeba, aby cos wykona¢, tym wiecej
0s0b bedzie sklonnych to zrobi¢. Nie da si¢ zaprzeczy¢, ze wiecej os6b wykona mniejszy
wysilek, bo kazdy, kto jest sklonny bardziej si¢ wysili¢, jest rowniez sktfonny wysili¢ sig
mniej.

Kolejny przykiad, by na 100 procent upewnic sig, ze rozumiesz te idee: czas. W Google
Analytics jeden uzyteczny wykres (histogram) pokazuje, jak dlugo odwiedzajacy pozo-
stawali na Twojej stronie. Na wykresie znajduja si¢ stupki dla czasu od 0 do 10 sekund,
od 11 do 30, od 31 do 60 i tak dalej.

Ten wykres ma zawsze mniej wigcej taki sam ksztatt. Dlaczego? Oczywiscie, z uwagi na
prawdopodobienstwo.

Stupek oznaczajacy osoby, ktdre pozostawaly na stronie od 0 do 10 sekund, jest zwykle
najwyzszy. Nawet jesli typowy uzytkownik spedza na stronie 10 minut, musi przejs¢
wczedniej przez pierwsze 10 sekund, zanim minie kolejne 9 minut i 50 sekund. Poswigci¢
mniej czasu niz wigcej jest tatwiej.
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Motywatory (zachety) dziataja tak samo!
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Liczba konwersji za sprawg motywatoréw

Psychologiczne prawdopodobierstwo!

Jesli poprosze 100 0séb, aby skosity mi trawnik, kilkoro frajeréw mitych ludzi moze i to
zrobi. Jedli zaproponuje, ze zatancze dzigkczynny taniec, (prawdopodobnie) zrobi to
wiecej 0sob. Ktoz nie zechcialby zobaczy¢, jak taficze dzigkczynny taniec?

Jesli zaproponujemy ludziom dobre emocje lub ulge w zlych, to ich zmotywuje. Mozna
powiedzie¢: to zwiekszy prawdopodobieristwo tego, ze zadzialajg. Kiedy zaoferujemy ne-
gatywne emocje, nie zdobedziemy zbyt wielu ochotnikéw. Innymi stowy, to zmniejszy
prawdopodobienstwo.

Motywatory to po prostu emocjonalne przestanki do tego, by co$ zrobi¢ (lub nie). Nagrody!
Uznanie! Stawa! Ekskluzywny dostep!

W projektowaniu wrazen uzytkownika mamy czasem t¢ wielka wladze i odpowiedzialnos,
ze projektujemy motywatory. Bez wzgledu na to, jak wiele 0séb udostepnia posty w me-
diach spolecznosciowych z racjonalnych pobudek, wigcej robi to po to, by zdoby¢ lajki
i obserwujacych i dobrze si¢ z tym poczuc.

Lajki i obserwujacy to funkcje zaprojektowane przez UX-owca. Te funkcje zmienily $wiat.
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Jasne, tylko kto miatby to zrobic?

Nie musisz dysponowa¢ gtebokim, matematycznym rozumieniem prawdopodobienstwa,
aby by¢ dobrym projektantem. Musisz tylko mie¢ do tego smykatke. W tej ksiazce przyj-
rzymy sie jeszcze innym przykladom (ktore to wyjasnia), ale najpierw chciatbym przed-
stawi¢ jeszcze jeden efekt prawdopodobienstwa: szanse na to, ze prawdziwy uzytkownik
czego$ doswiadczy.

Im wigcej uzytkownikéw, tym czgsciej wszystko moze sie zdarzy¢. I na odwrot. 1% szansy
na to, ze uzytkownik co$ usunie, moze wydawac si¢ drobnostka, a jesli masz tylko 10
uzytkownikéw, mozesz nie spotkac si¢ z tym problemem zbyt czesto. Jesli jednak masz
100 milionéw uzytkownikoéw, jaki$ nieszczesny uzytkownik prawdopodobnie usuwa swoj
plik wlagnie w tym momencie.

Prawdopodobienstwo zwieksza rowniez duza czestotliwo$¢ uzytkowania. Jesli uzytkownicy
pracuja z plikami codziennie, to niemal pewne, Ze kilka razy w roku niechcacy usung jaki$
plik. Co za wrzéd na tyltku! Tacy uzytkownicy, ktérzy pojawiajg sie raz w roku, réwniez
w koncu mogg to zrobi¢, ale szansa na to jest mniejsza.

Powszechna dyskusja wéréd projektantéw UX: ilu uzytkownikéw nalezy przetestowac?
To tylko dyskusja, bo wigkszo$¢ z nich nie pojmuje, czym jest prawdopodobienstwo.
Opacznie rozumiejg testowanie uzytkownikéw. Na przyklad, kiedy przeprowadzasz an-
kiete, potrzebujesz wielu odpowiedzi, poniewaz chcesz, aby wyniki byly reprezentatywne
dla szerokiej grupy osob. Jednak testowanie uzytkownikéw nie ma na celu reprezento-
wania grupy uzytkownikéw, a znalezienie najczestszych probleméw! Pieciu testeréw z wy-
sokim prawdopodobienstwem odkryje dowolny problem, ktéry bedzie dotyczyt 30%
uzytkownikow, bo jest duza szansa, ze bedzie dotyczyl jednego z pigciu testeréw. Im
cze$ciej dostrzezesz dany problem u pigciu testeréw, tym jest wiekszy! Tak naprawde,
jesli wszystkich pieciu uzytkownikéw bedzie miato takie samo wrazenie, dobre lub zle,
wigcej niz 70% wszystkich uzytkownikéw doswiadczy czego$ podobnego. Tym wigcej
uzytkownikéw potrzebujesz, im rzadszy jest problem lub im doktadniej zechcesz co$
zmierzy¢.
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UX to gra liczhowa

Jeden ze sposobéw myslenia o projektowaniu UX jest taki, ze projektujemy i mierzymy
zachowanie. W gruncie rzeczy nie chodzi przeciez o piksele i urzadzenia; chodzi o sposéb,
w jaki ludzie zachowuja si¢ w projektowanym srodowisku.

Niestety, przy tak duzej liczbie uzytkownikéw tak daleko od nas naprawde nie jestesmy
w stanie zobaczy¢, co robi kazdy z nich. W ten sposéb projektowanie UX jest w wigk-
szosci niewidoczne. Wtasnie dlatego musimy wszystko mierzy¢! Wrazenia uzytkownika
uwidaczniajg sie dzieki danym.

Z tego wzgledu nie wydaje mi si¢, by ktokolwiek mdgl by¢ skutecznym projektantem
wrazen uzytkownika, jedli nie poréwnuje graficznych wzorcéw projektowych z wzorcami
danych.
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Dane + rozumienie prawdopodobienistwa = wnioski
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Teoretyczny schemat klikniec Faktyczny schemat kliknie¢ z naszych danych

Dzigki danym projektowanie wrazen uzytkownika nagle si¢ uwidacznia — w formie cyfr.
Kiedy widzimy zachowanie, ktére wywoluja nasze projekty (czytaj: objawy), mozemy
uzy¢ tego, aby je poprawic.

Mozesz pomysle¢ ,,projektuje interfejs uzytkownika, wiec moje projektowanie wrazen jest
widoczne!”. Nie tak szybko, fratasiu. Bez wzgledu na to, czy je zaprojektowales, czy nie,
graficzne projekty UI dostarcza Ci tylko potowe informacji, ktérych potrzebujesz do
pracy z projektem UX, i to nie tej rzetelnej potowy. Bez danych i informacji zwrotnych
wcigz zgadujesz!

Ale dane to tez nie caly obrazek. Jesli patrzymy wylacznie na dane, wciaz nie wiemy, co
one znaczg. Aby wypelni¢ t¢ informacyjna luke, powinnismy zawsze poréwnywac gra-
ficzny projekt interfejsu z danymi oraz z feedbackiem, aby sprawdzi¢, czy razem maja sens.

Jedli na przyklad Twoje pozycje w menu wy$wietlaja sie w kolejnosci 1, 2, 3, 4, 5, a dane
modwig, ze wedlug popularnosci ich kolejnos¢ to 1, 3, 2, 5, 4, to jest interesujgce! Czy 3i 5
s3 superpopularne, czy 2 i 4 nie tak popularne, jak powinny? Jako ze rozumiesz praw-
dopodobienstwo, widzisz, ze projekt i dane nie sg ze sobg ,,kompatybilne”.

Jak zawsze w szablonie WDP, strona uzytkownika i strona firmy razem musza mie¢ sens.
Wtedy mozemy zapyta¢ o przyczyny.
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Wiecej uzytkownikow, wieksza przewidywalnos¢

Intuicja moze Ci podpowiada¢, ze wraz z rosnacg liczbg uzytkownikéw dane staja sie
coraz bardziej skomplikowane, ale to nieprawda!

Jesli wedtug danych pozycje w Twoim menu to 1, 3, 2, 5, 4, ale masz tylko 10 uzytkow-
nikéw, nie mozesz wyciaga¢ pochopnych wnioskéw. Jaki$ facet moze codziennie klika¢
315 iwszystko zepsu¢, bo mierzysz tylko 9 innych uzytkownikow.

Mniej uzytkownikéw = mniej pewnosci co do danych. Emocjonalnie i statystycznie.

Przy 10 milionach uzytkownikow ten facet moze codziennie klika¢ 3 i 5 i to nie bedzie
mialo znaczenia. Zachowanie 9 999 999 innych uzytkownikéw tak bardzo go przytloczy,
ze ostatecznie bedzie irrelewantny. Albo dane ustabilizujg si¢ do stanu 1, 2, 3, 4, 5, jak
oczekiwales, albo upewnisz sie co do tego, ze 1, 3, 2, 5, 4 to faktyczna kolejnos¢ pozycji
w menu pod katem popularnosci.

Wiecej uzytkownikéw oznacza takze wiecej niszowych przypadkéw uzycia, ale o tym
poZnie;j.
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Prawdopodobienstwo to sposob na optymalizacje

Wszystkie te zasady oparte na prawdopodobienstwie skladaja si¢ na jeden wazny obszar
pracy projektanta UX: optymalizacje. Dla os6b, ktore specjalizuja sie w tego typu anali-
zach w dziedzinie projektowania wrazen uzytkownika, powstalo specjalne stanowisko
— CRO, czyli optymalizacja wspotczynnika konwersji (ang. conversion rate optimization).
Ale nawet w przypadku produktéw i ustug tak réznych jak oprogramowanie B2B, sieci
spoleczno$ciowe i gry obowiazuja takie same zasady prawdopodobienstwa. Stosujemy je,
aby zapewni¢ najwiekszg wartos¢, i tak czesto, jak to mozliwe.

W prawdopodobienstwie nie chodzi o to, zeby sprawi¢, ze co$ dziata. Chodzi o to, ze ma
dziala¢ lepiej:

o Przeprojektuj menu, sekwencje krokow lub kliknie¢ czy czegokolwiek innego, co ma
kolejnos¢, w taki sposob, aby skupi¢ uwage na wartosciowych rzeczach.

« Zmniejsz wysitek i zwieksz pozytywne motywatory, aby wiecej oséb probowato two-
rzy¢ lub stworzylo wartosc.

« Zmierz rzeczy istotne, aby zobaczy¢ sposob dziatania i poréwnac go do wzorcéw
danych, ktérych si¢ spodziewates.

Nagle mozesz poczué, ze masz troche wiecej szczescial
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Projektowanie to przeprojektowywanie
— druga prdba jest czesto bardziej szczesliwa niz pierwsza

Kiedy bedziesz podchodzit do projektowania z mysla o prawdopodobienstwie, zauwazysz,
ze kiedy projektujesz co$ drugi raz, zwykle dziala lepiej. To nastepny efekt tego calego WDP:
mozesz korzysta¢ z nowych informacji.

Po zaprojektowaniu czegos, uruchomieniu, zmierzeniu i obserwowaniu, jak ludzie tego
uzywaja, sam teraz znacznie lepiej rozumiesz swoj projekt niz wtedy, kiedy go robites.
Masz wigcej informacji. Lepsza bedzie Twoja diagnoza, a Ty dostrzezesz, gdzie mozesz
zwiekszy¢ prawdopodobienstwo stworzenia wartosci. I zrobisz to!

Projektowanie to proces, ale nie proces jednorazowy. Iterujemy! Czyli powtarzamy go
znowu i znowu, dowiadujac si¢ coraz wiecej. Jesli sadzisz, ze Twoja druga wersja jest dobra,
poczekaj na genialne pomysly, ktore pojawia sie przy szostej!
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Jest w tym cata masa niuansow

Istnieje wiele innych czynnikéw, ktére w polaczeniu z prawdopodobienstwem wplywaja
na to, co ludzie klikaja. Na przyktad uzytkownik musi by¢ gotéw podja¢ decyzje, zanim
bedzie mogl ja podjac. To z pozoru oczywiste, ale jesli masz sklep internetowy, to chyba
przycisk ,,kup” nie powinien znajdowac si¢ juz na pierwszej stronie. Uzytkownicy moga
jeszcze nie by¢ gotowi do zakupu! Zamiast tego powinien znalez¢ sie na stronie, gdzie
uzyskaja informacje, ktérych potrzebuja, aby zdecydowac o zakupie.

Kolejna wersja prawdopodobienstwa w projektowaniu wrazen uzytkownika: na ilu uzyt-
kownikéw wplywa dany problem? Jasne, to moze by¢ tylko maly problem, ale jesli ten
maly problem bedzie mialo 100 milionéw uzytkownikéw kazdego dnia, liczby powiedza:
to duzy problem! Przychodzi mi na mysl brak przycisku edycji na platformie X. To nie
jedna literéwka. To miliardy literéwek. Jest jednak powdd biznesowy (moze i techniczny),
zeby tego nie naprawiaé, wiec nie naprawiaja.

I jeszcze inna wersja prawdopodobienstwa w projektowaniu wrazen uzytkownika to: jaka
jest opcja domyslna? Jesli A jest zaznaczone domyslnie, mozesz i$¢ o zaklad, ze bedzie
wybierane przez wigksza liczbe oséb niz B, ktore trzeba zaznaczy¢ samodzielnie.

Prawdopodobienstwo jest wszedzie. W dalszej czgéci tej ksiazki przyjrzymy sie podobnym
scenariuszom.

Aby zrozumie¢, ktore zagadnienia i mozliwosci powinna zobaczy¢ najwigksza liczba uzyt-
kownikoéw, najczesciej i z najwiekszym skutkiem, musisz zbada¢ wszystkie niuanse do-
tyczace Twoich uzytkownikow. Ale temu podejsciu zawsze bedziesz mégl zaufac.

Jesli projektowanie probabilistyczne nie dziata, prawdopodobnie ignorujesz prawdziwe
prawdopodobienstwo, ktére wptywa na uzytkownika.
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Programowanie probabilistyczne w skrocie

Korzystanie z prawdopodobienstwa w projektowaniu nie zawsze jest kwestig czysto sta-
tystyczna, jak test A/B lub wielko$¢ proby w ankiecie. Znacznie czeéciej bedziesz potrze-
bowal wyczucia tego, co jest bardziej prawdopodobne, a co mniej.

Przejrzyj swoj projekt i zastanow sie, w jaki sposob skonstruowates menu, posortowate$
tresci, rozmie$cile$ przyciski oraz ile wysitku i czasu zajmie uzytkownikowi zobaczenie,
znalezienie, uzycie lub ukonczenie wszystkiego, co jest wymagane. Ile razy to si¢ stanie
i na ilu uzytkownikéw wplynie?

Upewnij sie, ze najbardziej wartosciowe dzialania i informacje znajduja sie na goérze lub
sg pierwsze w kolejnosci albo oddalone o najmniej kliknie¢ od miejsca, w ktérym uzyt-
kownik domyslnie rozpoczyna. Upewnij sie, ze najbardziej bolesne btedy trudno popel-
ni¢ przez przypadek.

I nie mysl tylko o interfejsie graficznym. Upewnij sie, ze dobre i zte odczucia s3 zgodne
z warto$cig uzytkownika i wartoécig biznesows, ktore usilujesz stworzy¢. Zagadnienia
zwigzane z wydajnoscig minimalizujg wysilek, z rozrywka — maksymalizuja pozytywne
uczucia.
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Nie mozemy dtuzej ignorowac potrzeby potaczenia UX z kwestiami biznesowymi!
Kévin Meunier, prezes Offinite

Teraz projektant tatwiej zrozumie swoich interesariuszy i bedzie miat na nich
ogromny wptyw!

Ellen Chisa, boldstart ventures

W pracy projektanta nie chodzi wytacznie o projektowanie. Przede wszystkim trzeba wie-
dziec, co stworzy€ i jak przekonac innych, aby to zbudowali. By Twdj produkt cyfrowy
odnidst sukces, musisz powaznie przemysle¢ kwestie wrazen uzytkownika, czyli UX. Takie
podejscie przynosi korzysci nie tylko projektowi, ale jest zbawienne dla catej firmy!

Wyjatkowosc¢ tej ksigzki polega na pragmatyzmie: opisano w niej, jak wydgladaja realia
pracy projektanta UX i jak bardzo potrafig by¢ zagmatwane. Zapoznasz sie z rdoznymi kon-
tekstami i sytuacjami zwigzanymi z projektowaniem UX, a takze z ograniczeniami, jakie
temu towarzysza. To przydotuje Cie do prawdziwych wyzwan zwigzanych z osobami zaan-
gazowanymi w projekty. Poznasz tez realia dziatalnosci firm i znaczenie aspektdw bizne-
sowych i finansowych. Posigdziesz cenng umiejetnos¢ godzenia celéw komercyjnych
Ze swojg pracg bez uszczerbku dla empatii i etyki projektowania.

Dzieki tej ksigzce:

® zidentyfikujesz wartoSciowe zadadnienia i bedziesz je systematycznie rozwigzywac
® przeprowadzisz badania i uzyskasz cenne wyniki mimo presji budzetu i czasu

® dostosujesz swoje projekty do modelu biznesowedgo

® nauczysz sie skutecznej komunikacji z interesariuszami

® unikniesz przypadkowedo zrujnowania swojej firmy (i kilku innych putapek)

Joel Marsh od wielu lat zajmuje sie zawodowo projektowaniem wrazen uzytkownika.
Pracowat dla wielu inwestoréw i znanych Swiatowych firm, takich jak Samsung
czy McDonald’s. Efekty jego pracy nieodmiennie spotykaja sie z uznaniem klientéw.
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