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Prawo Jakoba

Uzytkownicy spedzajq wiekszos¢ czasu na innych stronach internetowych
iwolg, zeby Twoja dziatata tak samo jak wszystkie inne, ktére juz znajq.

Najwazniejsze punkty

« Uzytkownicy przenosza oczekiwania wypracowane na podstawie
jednego znajomego produktu na inne podobne produkty.

« Wykorzystanie istniejagcych modeli mentalnych umozliwia zapewnienie
uzytkownikom lepszych wrazen, w ramach ktérych moga skupic sie
na wykonywaniu zadan zamiast na nauce nowych modeli.

+ Przy wprowadzaniu zmian nalezy ograniczy¢ dysonans, dajac
uzytkownikom mozliwos¢ dalszego korzystania przez ograniczony
Czas ze znajomej wersji.

Ogolny zarys

W poczuciu znajomosci tkwi co$ niezwykle cennego. Dzigki niemu ludzie
korzystajacy z cyfrowego produktu lub ustugi od razu wiedza, jak to robi¢ —
od interakgji z systemem nawigacji w celu znalezienia potrzebnych im tresci
po przetwarzanie uktadu strony i znajdujacych si¢ na niej podpowiedzi wi-
zualnych, aby zrozumie¢, jakie maja dostgpne opcje do wyboru. Zaoszczg-
dzony wysitek umystowy przeklada si¢ na mniejsze obciazenie poznawcze.
Innymi stowy, im mniej energii mentalnej uzytkownicy musza przeznaczyé
na nauke obstugi interfejsu, tym wigcej jej moga poswigci¢ na osiaggniccie
swoich celéw. Im bardziej utatwiamy ludziom osiaganie ich celéw, tym bar-
dziej prawdopodobne jest, ze im si¢ to uda.

1
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2 | PRAWO JAKOBA

Naszym celem jako projektantéw jest zapewnienie, aby ludzie z powo-
dzeniem wykonywali swoje zadania podczas korzystania z opracowanych
przez nas interfejséw. Dlatego eliminujemy tyle oporu, ile mozemy. Opér
nie zawsze jest zty — czasami bywa nawet konieczny. Kiedy jednak pojawia
si¢ okazja, by go unikna¢ albo wyeliminowa¢ opér nadmiarowy lub taki,
ktéry nie wnosi wartosci dodanej ani nie petni istotnej funkeji, powinni§my
z niej skorzysta¢. Jednym z gléwnych sposobéw redukowania oporu jest
wykorzystywanie powszechnych wzorcéw projektowych i konwencji w stra-
tegicznych obszarach struktury strony, obiegu pracy, nawigacji i rozmiesz-
czeniu oczekiwanych elementéw, takich jak pola wyszukiwania. Kiedy tak
robimy, dbamy o to, aby ludzie mogli od razu sta¢ si¢ produktywni, zamiast
najpierw uczy¢ si¢ obstugi witryny lub aplikacji. W tym rozdziale przyj-
rzymy si¢ kilku przyktadom zastosowania tej zasady projektowej. Najpierw
jednak oméwmy jej genezg.

Geneza

Prawo Jakoba (znane réwniez jako prawo Jakoba o wrazeniach uzytkownika
internetu) zostato sformutowane w roku 2000 przez Jakoba Nielsena, eks-
perta z dziedziny uzyteczno$ci. Zauwazyt on, ze uzytkownicy na podstawie
swojego dotychczasowego skumulowanego do$wiadczenia z interakeji z in-
nymi witrynami spodziewajg si¢ zastosowania pewnych konwengji projek-
towych'. To spostrzezenie, ktére Nielsen nazywa prawem natury ludzkiej,
zacheca projektantow do przestrzegania powszechnych konwencji projekto-
wych, aby umozliwi¢ uzytkownikom skupienie si¢ na zawartosci i przekazie
witryny lub produktu. Nietypowe konwencje wywotuja u ludzi frustracje
i dezorientacje, przez co sg oni bardziej sktonni do porzucania swoich zajeé
i opuszczania witryn, poniewaz zastany interfejs nie przystaje do tego, jak
wszystko powinno ich zdaniem dziatad.

Skumulowane doswiadczenia, do ktérych nawiazuje Nielsen, pomagaja
ludziom w stycznosci z nowg witryna lub nowym produktem, poniewaz
wskazujg im, jak rzeczy dziataja i co w ogdle jest mozliwe. Ten zasadniczy
czynnik jest prawdopodobnie najwazniejszy dla UX, a taczy si¢ bezposred-
nio z psychologicznym pojeciem modeli mentalnych.

1 Jakob Nielsen, End of Web Design, Nielsen Norman Group, 22 lipca 2000, https.//www.
nngroup.com/articles/end-of-web-design.
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Modele mentalne

Model mentalny jest tym, co sadzimy, ze wiemy o systemie, a zwfaszcza o jego
dziataniu. Niezaleznie od tego, czy mamy do czynienia z systemem cyfrowym
w rodzaju witryny, czy fizycznym, takim jak kolejka do kasy w sklepie, tworzy-
my w swoich gtowach model funkcjonowania systemu, a nastepnie odnosimy
go do nowych sytuadji, w ktorych system wydaje sie podobny. Innymi stowy,
wykorzystujemy wiedze wyniesiona z przesztych doswiadczer wramach interakdji
Z Czyms nowym.

Modele mentalne sg wartosciowe dla projektantéw, poniewaz mozemy do-
stosowywac nasze projekty do modeli mentalnych uzytkownikéw, aby ulepszyc
ich wrazenia przez ufatwienie im przeniesienia swojej wiedzy dotyczacej jednych
produktéw lub doswiadczen na inne bez koniecznosci poswiecania czasu na
zrozumienie sposobu dziatania nowego systemu. Dobry UX jest mozliwy, kiedy
projekt produktu lub ustugi jest zgodny z modelem mentalnym uzytkownika.
Zadanie zmniejszenia luki dzielgcej nasze wtasne modele mentalne od modeli
uzytkownikéw to jedno z najwiekszych wyzwan, z jakimi sie mierzymy, a cel ten
osiggamy za pomoca réznych $rodkow: wywiadoéw z uzytkownikami, person,
map podrézy, map empatii i innych. Te réznorakie metody majg nam pomac
zdoby¢ lepszy wglad nie tylko w cele uzytkownikéw, ale tez ich istniejace juz mo-
dele mentalne, a takze w to, jak wszystkie te czynniki odnoszg sie do produktu
lub dos$wiadczenia, ktére projektujemy.

Kup ksigzke Pole¢ ksiazke
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Przyktady

Czy zastanawiales si¢ kiedykolwicek, dlaczego kontrolki w formularzach wy-
gladaja w okreslony sposdb (rysunek 1.1)? Jest tak, poniewaz projektujacy je
ludzie mieli model mentalny docelowego wygladu takich elementéw, ked-
ry oparty byl na tablicach sterowniczych, jakie znali ze $wiata fizycznego.
Projekt elementéw stron internetowych, takich jak przelaczniki formularzy,
przyciski opcji, a nawet przyciski jako takie, oparty jest na wygladzie ich
namacalnych odpowiednikéw.

= o = =
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Rysunek 1.1. Pordwnanie komponentéw tablicy sterowniczej z typowymi elementami formularzy

(Zrédto: Jonathan H. Ward [po lewej], Material Design Google [po prawej])

Kiedy nasze projekty nie sg zgodne z modelem mentalnym uzytkownika,
pojawiaja si¢ problemy. Takie niedopasowanie moze wplywaé nie tylko na
to, jak uzytkownicy postrzegaja wspéttworzone przez nas produkty i ustugi,
ale tez szybko$¢, z jaka potrafig zrozumie¢ sposéb ich dziatania. Nosi to na-
zwe dysonansu modeli mentalnych i ma miejsce, kiedy znajomy produkt
ulega naglej zmianie.

Przeprojektowanie Snapchata w roku 2018 jest znanym przykladem dy-
sonansu modeli mentalnych. Zamiast stopniowo wprowadza¢ zmiany na
drodze sukcesywnych iteracji i rozlegtych betatestow, firma zdecydowala si¢
na gruntowne przeksztalcenie aplikacji, ktére odmienito znany wczesniej
uzytkownikom format tak, ze od tej pory ogladanie filméw i komunikowa-
nie si¢ ze znajomymi miato odbywad si¢ w tym samym miejscu. Niezadowo-
leni uzytkownicy od razu masowo wyrazili swoje niezadowolenie na Twitte-
rze. Jeszcze gorsza byla migracja uzytkownikéw do Instagrama, konkurenta
Snapchata. Evan Spiegel, prezes Snap, mial nadziej¢, ze przeprojektowanie
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aplikacji zaktywizuje reklamodawcéw i umozliwi dostosowywanie reklam
do uzytkownikéw, lecz zamiast tego zmalat wskaznik wyswietleri reklam
i dochodu, co przelozylo si¢ na dramatyczny spadek liczby uzytkownikéw.
Snapchat nie dopilnowat, aby zachowa¢ zgodnos¢ przeprojektowanej wersji
aplikacji z modelem mentalnym uzytkownikéw, a zaistnialy w wyniku tego
dysonans wywotat silny sprzeciw.

Szeroko zakrojone zmiany nie zawsze jednak odstreczajg uzytkownikéw
— wystarczy spytaé Google’a. Google wielokrotnie dawat uzytkownikom
mozliwo$¢ samodzielnego zdecydowania o uaktywnieniu przeprojekto-
wanych wersji swoich produktéw, takich jak Kalendarz Google, YouTube
i Gmail. Kiedy w roku 2017, po latach udost¢pniania praktycznie nie-
zmienionego projektu serwisu YouTube, firma wypuscita jego nowa wersje
(rysunek 1.2), uzytkownicy komputerdéw zyskali szansg zapoznania si¢ z no-
wym interfejsem Material Design, lecz zawsze mieli mozliwo$¢ cofnigcia tej
zmiany. Mogli przejrze¢ nowy uktad interfejsu, zaznajomi¢ si¢ z nim, zglo-
si¢ uwagi, a nawet powréci¢ do poprzedniej wersji. Nieuchronny dysonans
modeli mentalnych zostal ztagodzony dzigki temu, ze dano uzytkownikom
mozliwo$¢ przejécia do nowej wersji serwisu wtedy, kiedy beda na to gotowi.

= Ofekle

B 20>
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Rysunek 1.2. Aktualizacja serwisu YouTube w roku 2017 — przed (po lewej)
i po (po prawej). Zrédto: YouTube

Wigkszo$¢ sklepéw internetowych réwniez wykorzystuje istniejace juz
modele mentalne. Dzigki zastosowaniu znajomych wzorcéw i konwencji
serwisy takie jak Etsy (rysunek 1.3) pozwalaja uzytkownikom skupi¢ si¢ na
tym, co wazne — wyszukiwaniu i nabywaniu produktéw. Dostosowanie si¢
do oczekiwan uzytkownikéw dotyczacych wyboru produktéw, dodawania
ich do wirtualnego koszyka zakupéw i zatwierdzania transakcji umozliwia
im wykorzystanie wiedzy uzyskanej w wyniku dotychczasowych doswiad-
czeni z podobnymi serwisami. Caly proces jest wygodny i znajomy.
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Rysunek 1.3. Sklepy internetowe rakie jak Etsy wykorzystujq istniejgce modele
mentalne, aby pomdc klientom skupic sig na zakupie produktéw zamiast na nauce
nowych wzorcéw interakeji (¢rédlo: Etsy, 2019)

Kierowanie si¢ modelami mentalnymi w projektowaniu nie ogranicza
si¢ do przestrzeni cyfrowej. Niekt6rych z moich ulubionych przykladéw do-
starcza przemyst motoryzacyjny, w szczeg6lnosci w odniesieniu do kontro-
lek. Rozwazmy przyktad Mercedes-Benz EQC 400 Prototype z 2020 roku
(rysunek 1.4). Kontrolki ustawienia fotela znajdujace si¢ na panelu drzwio-
wym obok kazdego siedzenia maja ksztatt samego fotela. Dzigki temu uzyt-
kownik moze z tatwoscia zorientowac sie, ktéra czes¢ fotela bedzie regulowad.
To wydajny projekt, poniewaz wykorzystuje istniejacy model mentalny
fotela samochodowego i dostosowuje do niego kontrolki.

Rysunek 1.4. Kontrolki regulacji fotela w Mercedes-Benz EQC 400 Prototype z 2020 roku,
oparte na modelu mentalnym fotela samochodowego (Zrédto: MotorTrend, 2018)
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Te przyktady pokazuja, jak mozna wykorzysta¢ istniejace modele men-
talne uzytkownikéw, aby poméc im od razu produktywnie dziataé. Z kolei
nieuwzglednienie modelu mentalnego uzytkownika moze doprowadzi¢ do
dezorientacji i frustracji. Warto tu zada¢ wazne pytanie: czy z prawa Jakoba
wynika, ze wszystkie witryny internetowe i aplikacje powinny dziata¢ jed-
nakowo? Ponadto: czy oznacza to, ze powinni§my uzywac jedynie gotowych
wzorcéw UX, nawet jesli mozna wskaza¢ bardziej adekwatne, ale nowe roz-
wigzanie?

Persony uzytkownikow

Czy kiedykolwiek znalaztes sie w sytuacji, w ktérej inny projektant z Twojej fir-
my lub organizacji méwit cos o ,uzytkowniku’, ale nie byto do konca jasne, kim
ta tajemnicza osoba wiasciwie jest? Proces projektowania staje sie trudniejszy,
kiedy zespotowi brakuje jasnej definicji grupy docelowej, przez co kazdy projek-
tant interpretuje ja po swojemu. Persony uzytkownikdw sa narzedziem, ktére
pomaga w rozwiazaniu tego problemu przez oparcie decyzji projektowych na
rzeczywistych potrzebach, a nie na domyslnych potrzebach blizej nieokreslone-
go ,uzytkownika” Takie fikcyjne przedstawienia konkretnych podzbioréw grupy
docelowej oparte sg na zagregowanych danych rzeczywistych uzytkownikdw
produktu lub ustugi (rysunek 1.5).

Informacje Szczegoty Spostrzezenia

Po

Michat

Biografia Cele

Zachowanie Motywacje

”

»Weczesny nabywca

Szczegoty

Wiek: 32

Zawéd: inzynier IT
Wyksztatcenie: inzynierskie
Stan cywilny: zonaty
Lokalizacja: Poznan

Problemy Zadania

Rysunek 1.5. Przyklad persony uzytkownika
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Persony majg sprzyja¢ empatii i utatwia¢ zapamietywanie wiasciwosci uzyt-
kownikow, a takze stuzy¢ za podstawe powszechnych modeli mentalnych cech,
potrzeb, motywacji i zachowan konkretnego rodzaju uzytkownika. Ramy odnie-
sienia definiowane przez persony sg dla zespotdw niezwykle cenne: pomaga-
ja ich cztonkom odejs¢ od myslenia skupionego na sobie, aby skoncentrowac
sie na potrzebach i celach uzytkownika, co przydaje sie przy priorytetyzowaniu
nowych cech produktu.

Wazne s3 wszelkie szczegdty dotyczace uzytkownika, ktére sa istotne
dla opracowywanych funkcji lub produktu. Wiekszo$¢ person charakteryzuje sie
nastepujacymi punktami:

Informacje

Zasoby takie jak zdjecie, chwytliwe motto, imie, wiek i zawdd sa wazne dla
sekcji informacji o personie. Celem jest stworzenie realistycznego przedsta-
wienia cztonkéw konkretnego podzbioru grupy docelowej, wiec te dane
powinny odzwierciedla¢ podobiefistwa miedzy nimi.

Szczegoly

Informacje zawarte w sekgji szczegotow persony uzytkownika pomagaja
w wypracowaniu empatii i skupieniu sie na tych cechach, ktére maja
najwiekszy wptyw na to, co jest projektowane. Czesto podaje sie w tym
miejscu biografie, aby stworzy¢ pogtebiong narracje o personie, wazne za-
chowania i problemy, z jakimi dana grupa moze sie mierzy¢. Dodatkowymi
szczeg6tami mogg by¢ cele i motywacje badZ zadania, jakie uzytkownik
wykonuje w ramach korzystania z produktu lub funkji.

Spostrzezenia

Sekcja spostrzezen persony uzytkownika pomaga uchwyci¢ nastawienie
uzytkownika. Celem jest wprowadzenie dodatkowych informacji konteks-
towych, ktére dodatkowo opisza konkretng persone i jej nastawienie. W tej
sekcji czesto pojawiaja sie cytaty z badan uzytkownikow.

Kup ksigzke Pole¢ ksiazke
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Jednakowos¢

Wiem, co myslisz: bytoby bardzo nudno, gdyby wszystkie witryny i aplikacje
oparte byty na takich samych konwencjach projektowych. To catkowicie uza-
sadniona watpliwos¢, zwlaszcza jesli weZmie sie pod uwage wszechobecno$¢
konkretnych konwencji, ktérg mozna obecnie dostrzec. Te wszechobecna jedna-
kowos¢ mozna przypisac kilku czynnikom: popularnosci przyspieszajacych roz-
woj frameworkow, dojrzatosci platform cyfrowych i wynikajacym z tego standar-
dom. Jednakowos¢ w duzym stopniu wynika z trendéw w designie, lecz nie bez
powodu widzimy te same wzorce i konwencje, m.in. dotyczace rozmieszczenia
paskow wyszukiwania, nawigacji w stopce i wieloetapowych proceséw realizacji
zamowien.

Poswie¢my chwile na rozwazenie alternatywy: wyobraZ sobie, Zze kazda
witryna lub aplikacja, z jaka sie stykasz, rézni sie od pozostatych pod kazdym
wzgledem, od layoutu i nawigadji po stylizacje i standardowe konwencje w ro-
dzaju potozenia funkgji wyszukiwania. Zgodnie z tym, czego dowiedzielismy sie
o modelach mentalnych, oznaczatoby to, ze uzytkownicy nie mogliby juz
w interakcjach polegac na swoich przesztych doswiadczeniach. Ich zdolnos¢ do
natychmiastowego podejmowania produktywnych dziatar na rzecz osiggniecia
pozadanego celu od razu by zniknefa, poniewaz najpierw musieliby sie nauczyc,
jak uzywac witryny lub aplikacji. Nietrudno sobie wyobrazi¢, ze nie bylaby to
idealna sytuacja, a konwencje ostatecznie same by sie uksztattowaly z czystej
potrzeby.

Nie oznacza to, ze stworzenie czego$ zupetnie nowego nigdy nie jest wiasci-
we — na innowacyjnos¢ zdecydowanie jest czas i miejsce. Jednak zanim projek-
tanci zdecyduja sie na cos wyjatkowego, przy wskazywaniu najlepszych podejs¢
musza bra¢ pod uwage potrzeby uzytkownika i kontekst uzytkowania, nie moé-
wiac juz o ograniczeniach technicznych. Musza tez uwaza¢, aby nie stracita na
tym uzytecznosc.
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Podsumowanie

Prawo Jakoba nie narzuca jednakowosci w takim znaczeniu, zeby kazdy pro-
duke i kazde doswiadczenie mialy by¢ takie same. Zamiast tego stuzy za
przewodnig zasade, ktdra przypomina projektantom, ze ludzie wykorzystuja
przeszte do$wiadczenia, aby poméc sobie w zrozumieniu nowych sytuacji.
To do$¢ bezposrednie wskazanie, ze (tam, gdzie to stosowne) projektanci
powinni bra¢ pod uwage wykorzystywanie powszechnych konwencji opar-
tych na istniejacych modelach mentalnych, aby uzytkownicy mogli od razu
dziala¢ produktywnie, a nie musieli zaczyna¢ od nauki obstugi witryny lub
aplikacji. Projektowanie w sposéb zgodny z oczekiwaniami umozliwia uzyt-
kownikom zastosowanie wiedzy wyciagnictej z dotychczasowych doswiad-
czen, dzigki czemu moga si¢ skoncentrowa¢ na waznych sprawach — znale-
zieniu potrzebnych im informagji, zakupie produktu itp.

Najlepsza rada, jaka moge zaoferowaé w zwiazku z prawem Jakoba, jest
to, aby zawsze zaczyna¢ od powszechnych wzorcéw i konwencji, a odcho-
dzi¢ od nich tylko wtedy, kiedy ma to sens. Jesli mozesz poda¢ przekonu-
jacy argument na rzecz zrobienia czego$ odmiennego, aby ulepszy¢ bazowy
UX, to znak, ze warto t¢ ewentualno$¢ rozwazy¢. Jezeli zdecydujesz si¢ na
zastosowanie nickonwencjonalnych rozwiazan, koniecznie przetestuj swoj
projekt z udziatem uzytkownikdéw, aby upewni¢ sig, czy beda rozumieé ich
dziatanie.
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UX: projekty ukierunkowane na uzytkownika!

Nawet najciekawsze rozwiazanie w zakresie
cyfrowego interfejsu nie znajdzie uznania, jesli
jego tworcy nie wezma pod uwage psychologii
behawioralnej. Préba zmuszenia uzytkownika
do porzucenia tego, co juz zna, i dostosowania
swojego dziatania do interfejsu jest jednym

Z najpowazniejszych btedow projektantéw pro-
duktow i ustug. Zaproponowane rozwiazanie
musi by¢ zgodne ze schematem, wedtug ktorego
ludzie postrzegajg swiat i w nim dziataja.

Ta ksiazka jest przewodnikiem po najwazniejszych
z punktu widzenia projektanta UX prawach
psychologii, dzieki ktérym mozliwe jest tworzenie
produktow i ustug o bardziej intuicyjnym i ukie-
runkowanym na cztowieka charakterze. Autor
postuzyt sie przyktadami znanych aplikacji, aby

lepiej wyjasnic, jak ludzie sie zachowuja i dlaczego.

Przedstawit tez caty szereg praw i zasad opisanych
w psychologii wraz z doktadnym wyjasnieniem,
jak ich zastosowanie przyczyni sie do tego, aby
zaprojektowany produkt cyfrowy byt pomocny,
skuteczny i chetniej wybierany.

W ksiazce:

- prawa psychologii, ktére powinien wziac
pod uwage kazdy projektant front-endu

- modele predykcyjne i heurystyka UX

- warunki, w jakich produktywnosé uzytkownika
bedzie najwigksza

- implikacje etyczne wykorzystywania
odkryé psychologii
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Jon sprawia, Ze pojecia
psychologiczne tatwo zrozumieé
izastosowac je w kontekscie
projektowania UX. Pozwala

to na opracowanie wspélnego
jezyka, ktory wspomaga prace
zespotow, dajac im mozliwosé
sprawniejszego porozumiewania
sie w ramach ewaluacji decyzji
projektowych

— Christy Ennis-Kloote
Design Practice Lead

Jon Yablonski jest multidyscyplinar-
nym projektantem, prelegentem

i tworca cyfrowym. Fascynuje go
obszar na styku projektowania

UXi tworzenia front-endu stron
internetowych. Z pasja opracowuje
mapy podrozy uzytkownika i prototypy.
Obecnie pracuje w General Motors
nad zdefiniowaniem formy interak-
tywnych doswiadczen nowej generacji
w pojazdach.
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