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1

Prawo Jakoba

Użytkownicy spędzają większość czasu na innych stronach internetowych  
i wolą, żeby Twoja działała tak samo jak wszystkie inne, które już znają.

Najważniejsze punkty

• Użytkownicy przenoszą oczekiwania wypracowane na podstawie 
jednego znajomego produktu na inne podobne produkty.

• Wykorzystanie istniejących modeli mentalnych umożliwia zapewnienie 
użytkownikom lepszych wrażeń, w ramach których mogą skupić się  
na wykonywaniu zadań zamiast na nauce nowych modeli.

• Przy wprowadzaniu zmian należy ograniczyć dysonans, dając 
użytkownikom możliwość dalszego korzystania przez ograniczony 
czas ze znajomej wersji.

Ogólny zarys

W poczuciu znajomości tkwi coś niezwykle cennego. Dzięki niemu ludzie 
korzystający z cyfrowego produktu lub usługi od razu wiedzą, jak to robić — 
od interakcji z systemem nawigacji w celu znalezienia potrzebnych im treści 
po przetwarzanie układu strony i znajdujących się na niej podpowiedzi wi-
zualnych, aby zrozumieć, jakie mają dostępne opcje do wyboru. Zaoszczę-
dzony wysiłek umysłowy przekłada się na mniejsze obciążenie poznawcze. 
Innymi słowy, im mniej energii mentalnej użytkownicy muszą przeznaczyć 
na naukę obsługi interfejsu, tym więcej jej mogą poświęcić na osiągnięcie 
swoich celów. Im bardziej ułatwiamy ludziom osiąganie ich celów, tym bar-
dziej prawdopodobne jest, że im się to uda.
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2 | PraWO JakOba

Naszym celem jako projektantów jest zapewnienie, aby ludzie z powo-
dzeniem wykonywali swoje zadania podczas korzystania z opracowanych 
przez nas interfejsów. Dlatego eliminujemy tyle oporu, ile możemy. Opór 
nie zawsze jest zły — czasami bywa nawet konieczny. Kiedy jednak pojawia 
się okazja, by go uniknąć albo wyeliminować opór nadmiarowy lub taki, 
który nie wnosi wartości dodanej ani nie pełni istotnej funkcji, powinniśmy 
z niej skorzystać. Jednym z głównych sposobów redukowania oporu jest 
wykorzystywanie powszechnych wzorców projektowych i konwencji w stra-
tegicznych obszarach struktury strony, obiegu pracy, nawigacji i rozmiesz-
czeniu oczekiwanych elementów, takich jak pola wyszukiwania. Kiedy tak 
robimy, dbamy o to, aby ludzie mogli od razu stać się produktywni, zamiast 
najpierw uczyć się obsługi witryny lub aplikacji. W tym rozdziale przyj-
rzymy się kilku przykładom zastosowania tej zasady projektowej. Najpierw 
jednak omówmy jej genezę.

Geneza

Prawo Jakoba (znane również jako prawo Jakoba o wrażeniach użytkownika 
internetu) zostało sformułowane w roku 2000 przez Jakoba Nielsena, eks-
perta z dziedziny użyteczności. Zauważył on, że użytkownicy na podstawie 
swojego dotychczasowego skumulowanego doświadczenia z interakcji z in-
nymi witrynami spodziewają się zastosowania pewnych konwencji projek-
towych1. To spostrzeżenie, które Nielsen nazywa prawem natury ludzkiej, 
zachęca projektantów do przestrzegania powszechnych konwencji projekto-
wych, aby umożliwić użytkownikom skupienie się na zawartości i przekazie 
witryny lub produktu. Nietypowe konwencje wywołują u ludzi frustrację 
i dezorientację, przez co są oni bardziej skłonni do porzucania swoich zajęć 
i opuszczania witryn, ponieważ zastany interfejs nie przystaje do tego, jak 
wszystko powinno ich zdaniem działać.

Skumulowane doświadczenia, do których nawiązuje Nielsen, pomagają 
ludziom w styczności z nową witryną lub nowym produktem, ponieważ 
wskazują im, jak rzeczy działają i co w ogóle jest możliwe. Ten zasadniczy 
czynnik jest prawdopodobnie najważniejszy dla UX, a łączy się bezpośred-
nio z psychologicznym pojęciem 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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POJęCiE PsYCHOLOGiCZNE

Modele mentalne

Model mentalny jest tym, co sądzimy, że wiemy o systemie, a zwłaszcza o jego 
działaniu. Niezależnie 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 głowach model funkcjonowania systemu, a następnie odnosimy 
go do nowych sytuacji, w których system wydaje się podobny. Innymi słowy,  
wykorzystujemy wiedzę wyniesioną z przeszłych doświadczeń w ramach interakcji  
z czymś nowym.

Modele mentalne są wartościowe dla projektantów, ponieważ możemy do-
stosowywać nasze projekty do modeli mentalnych użytkowników, aby ulepszyć 
ich wrażenia przez ułatwienie im przeniesienia swojej wiedzy dotyczącej jednych 
produktów lub doświadczeń na inne bez konieczności poświęcania czasu na 
zrozumienie sposobu działania nowego systemu. Dobry UX jest możliwy, kiedy 
projekt produktu lub usługi jest zgodny z modelem mentalnym użytkownika. 
Zadanie zmniejszenia luki dzielącej nasze własne modele mentalne od modeli 
użytkowników to jedno z największych wyzwań, z jakimi się mierzymy, a cel ten 
osiągamy za pomocą różnych środków: wywiadów z użytkownikami, person, 
map podróży, map empatii i innych. Te różnorakie metody mają nam pomóc 
zdobyć lepszy wgląd nie tylko w cele użytkowników, ale też ich istniejące już mo-
dele mentalne, a także w to, jak wszystkie te czynniki odnoszą się do produktu 
lub doświadczenia, które projektujemy.
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4 | PraWO JakOba

Przykłady

Czy zastanawiałeś się kiedykolwiek, dlaczego kontrolki w formularzach wy-
glądają w określony sposób (rysunek 1.1)? Jest tak, ponieważ projektujący je 
ludzie mieli model mentalny docelowego wyglądu takich elementów, któ-
ry oparty był na tablicach sterowniczych, jakie znali ze świata fizycznego. 
Projekt elementów stron internetowych, takich jak przełączniki formularzy, 
przyciski opcji, a nawet przyciski jako takie, oparty jest na wyglądzie ich 
namacalnych odpowiedników.

Rysunek 1.1. Porównanie komponentów tablicy sterowniczej z typowymi elementami formularzy 
(źródło: Jonathan H. Ward [po lewej], Material Design Google [po prawej])

Kiedy nasze projekty nie są zgodne z modelem mentalnym użytkownika, 
pojawiają się problemy. Takie niedopasowanie może wpływać nie tylko na 
to, jak użytkownicy postrzegają współtworzone przez nas produkty i usługi, 
ale też szybkość, z jaką potrafią zrozumieć sposób ich działania. Nosi to na-
zwę dysonansu modeli mentalnych i ma miejsce, kiedy znajomy produkt 
ulega nagłej zmianie.

Przeprojektowanie Snapchata w roku 2018 jest znanym przykładem dy-
sonansu modeli mentalnych. Zamiast stopniowo wprowadzać zmiany na 
drodze sukcesywnych iteracji i rozległych betatestów, firma zdecydowała się 
na gruntowne przekształcenie aplikacji, które odmieniło znany wcześniej 
użytkownikom format tak, że od tej pory oglądanie filmów i komunikowa-
nie się ze znajomymi miało odbywać się w tym samym miejscu. Niezadowo-
leni użytkownicy od razu masowo wyrazili swoje niezadowolenie na Twitte-
rze. Jeszcze gorsza była migracja użytkowników do Instagrama, konkurenta 
Snapchata. Evan Spiegel, prezes Snap, miał nadzieję, że przeprojektowanie 
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aplikacji zaktywizuje reklamodawców i umożliwi dostosowywanie reklam 
do użytkowników, lecz zamiast tego zmalał wskaźnik wyświetleń reklam  
i dochodu, co przełożyło się na dramatyczny spadek liczby użytkowników. 
Snapchat nie dopilnował, aby zachować zgodność przeprojektowanej wersji 
aplikacji z modelem mentalnym użytkowników, a zaistniały w wyniku tego 
dysonans wywołał silny sprzeciw.

Szeroko zakrojone zmiany nie zawsze jednak odstręczają użytkowników 
— wystarczy spytać Google’a. Google wielokrotnie dawał użytkownikom 
możliwość samodzielnego zdecydowania o uaktywnieniu przeprojekto-
wanych wersji swoich produktów, takich jak Kalendarz Google, YouTube  
i Gmail. Kiedy w roku 2017, po latach udostępniania praktycznie nie-
zmienionego projektu serwisu YouTube, firma wypuściła jego nową wersję  
(rysunek 1.2), użytkownicy komputerów zyskali szansę zapoznania się z no-
wym interfejsem Material Design, lecz zawsze mieli możliwość cofnięcia tej 
zmiany. Mogli przejrzeć nowy układ interfejsu, zaznajomić się z nim, zgło-
sić uwagi, a nawet powrócić do poprzedniej wersji. Nieuchronny dysonans 
modeli mentalnych został złagodzony dzięki temu, że dano użytkownikom 
możliwość przejścia do nowej wersji serwisu wtedy, kiedy będą na to gotowi.

Rysunek 1.2. Aktualizacja serwisu YouTube w roku 2017 — przed (po lewej)  
i po (po prawej). Źródło: YouTube

Większość sklepów internetowych również wykorzystuje istniejące już 
modele mentalne. Dzięki zastosowaniu znajomych wzorców i konwencji 
serwisy takie jak Etsy (rysunek 1.3) pozwalają użytkownikom skupić się na 
tym, co ważne — wyszukiwaniu i nabywaniu produktów. Dostosowanie się 
do oczekiwań użytkowników dotyczących wyboru produktów, dodawania 
ich do wirtualnego koszyka zakupów i zatwierdzania transakcji umożliwia 
im wykorzystanie wiedzy uzyskanej w wyniku dotychczasowych doświad-
czeń z podobnymi serwisami. Cały proces jest wygodny i znajomy.
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Rysunek 1.3. Sklepy internetowe takie jak Etsy wykorzystują istniejące modele  
mentalne, aby pomóc klientom skupić się na zakupie produktów zamiast na nauce 

nowych wzorców interakcji (źródło: Etsy, 2019)

Kierowanie się modelami mentalnymi w projektowaniu nie ogranicza 
się do przestrzeni cyfrowej. Niektórych z moich ulubionych przykładów do-
starcza przemysł motoryzacyjny, w szczególności w odniesieniu do kontro-
lek. Rozważmy przykład Mercedes-Benz EQC 400 Prototype z 2020 roku  
(rysunek 1.4). Kontrolki ustawienia fotela znajdujące się na panelu drzwio-
wym obok każdego siedzenia mają kształt samego fotela. Dzięki temu użyt-
kownik może z łatwością zorientować się, którą część fotela będzie regulować. 
To wydajny projekt, ponieważ wykorzystuje istniejący 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 (źródło: MotorTrend, 2018)
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Te przykłady pokazują, jak można wykorzystać istniejące modele men-
talne użytkowników, aby pomóc im od razu produktywnie działać. Z kolei 
nieuwzględnienie modelu mentalnego użytkownika może doprowadzić do 
dezorientacji i frustracji. Warto tu zadać ważne pytanie: czy z prawa Jakoba 
wynika, że wszystkie witryny internetowe i aplikacje powinny działać jed-
nakowo? Ponadto: czy oznacza to, że powinniśmy używać jedynie gotowych 
wzorców UX, nawet jeśli można wskazać bardziej adekwatne, ale nowe roz-
wiązanie?

tECHNika

Persony użytkowników

Czy kiedykolwiek znalazłeś się w sytuacji, w której inny projektant z Twojej fir-
my lub organizacji mówił coś o „użytkowniku”, ale nie było do końca jasne, kim 
ta tajemnicza osoba właściwie jest? Proces projektowania staje się trudniejszy, 
kiedy zespołowi brakuje jasnej definicji grupy docelowej, przez co każdy projek-
tant interpretuje ją po swojemu. Persony użytkowników są narzędziem, które 
pomaga w rozwiązaniu tego problemu przez oparcie decyzji projektowych na 
rzeczywistych potrzebach, a nie na domyślnych potrzebach bliżej nieokreślone-
go „użytkownika”. Takie fikcyjne przedstawienia konkretnych podzbiorów grupy 
docelowej oparte są na zagregowanych danych rzeczywistych użytkowników 
produktu lub usługi (rysunek 1.5).

Informacje Szczegóły Spostrzeżenia

Michał

„Wczesny nabywca”

Szczegóły
Wiek: 32
Zawód: inżynier IT
Wykształcenie: inżynierskie
Stan cywilny: żonaty
Lokalizacja: Poznań

Biografia Cele
”

”

”

”

”

”

Zachowanie Motywacje

Problemy Zadania

Rysunek 1.5. Przykład persony użytkownika
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Persony mają sprzyjać empatii i ułatwiać zapamiętywanie właściwości użyt-
kowników, a także służyć za podstawę powszechnych modeli mentalnych cech, 
potrzeb, motywacji i zachowań konkretnego rodzaju użytkownika. Ramy odnie-
sienia definiowane przez persony są dla zespołów niezwykle cenne: pomaga-
ją ich członkom odejść od myślenia skupionego na sobie, aby skoncentrować 
się na potrzebach i celach użytkownika, co przydaje się przy priorytetyzowaniu  
nowych cech produktu.

Ważne są wszelkie szczegóły dotyczące użytkownika, które są istotne  
dla opracowywanych funkcji lub produktu. Większość person charakteryzuje się 
następującymi punktami:

Informacje

Zasoby takie jak zdjęcie, chwytliwe motto, imię, wiek i zawód są ważne dla 
sekcji informacji o personie. Celem jest stworzenie realistycznego przedsta-
wienia członków konkretnego podzbioru grupy docelowej, więc te dane 
powinny odzwierciedlać podobieństwa między nimi.

Szczegóły

Informacje zawarte w sekcji szczegółów persony użytkownika pomagają  
w wypracowaniu empatii i skupieniu się na tych cechach, które mają 
największy wpływ na to, co jest projektowane. Często podaje się w tym 
miejscu biografię, aby stworzyć pogłębioną narrację o personie, ważne za-
chowania i problemy, z jakimi dana grupa może się mierzyć. Dodatkowymi 
szczegółami mogą być cele i motywacje bądź zadania, jakie użytkownik 
wykonuje w ramach korzystania z produktu lub funkcji.

Spostrzeżenia

Sekcja spostrzeżeń persony użytkownika pomaga uchwycić nastawienie 
użytkownika. Celem jest wprowadzenie dodatkowych informacji konteks-
towych, które dodatkowo opiszą konkretną personę i jej nastawienie. W tej 
sekcji często pojawiają się cytaty z badań użytkowników.
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kLUCZOWE ZaGaDNiENiE

Jednakowość

Wiem, co myślisz: byłoby bardzo nudno, gdyby wszystkie witryny i aplikacje 
oparte były na takich samych konwencjach projektowych. To całkowicie uza-
sadniona wątpliwość, zwłaszcza jeśli weźmie się pod uwagę wszechobecność 
konkretnych konwencji, którą można obecnie dostrzec. Tę wszechobecną jedna-
kowość można przypisać kilku czynnikom: popularności przyspieszających roz-
wój frameworków, dojrzałości platform cyfrowych i wynikającym z tego standar-
dom. Jednakowość w dużym stopniu wynika z trendów w designie, lecz nie bez 
powodu widzimy te same wzorce i konwencje, m.in. dotyczące rozmieszczenia 
pasków wyszukiwania, nawigacji w stopce i wieloetapowych procesów realizacji 
zamówień.

Poświęćmy chwilę na rozważenie alternatywy: wyobraź sobie, że każda 
witryna lub aplikacja, z jaką się stykasz, różni się od pozostałych pod każdym 
względem, od layoutu i nawigacji po stylizację i standardowe konwencje w ro-
dzaju położenia funkcji wyszukiwania. Zgodnie z tym, czego dowiedzieliśmy się  
o modelach mentalnych, oznaczałoby to, że użytkownicy nie mogliby już  
w interakcjach polegać na swoich przeszłych doświadczeniach. Ich zdolność do 
natychmiastowego podejmowania produktywnych działań na rzecz osiągnięcia 
pożądanego celu od razu by zniknęła, ponieważ najpierw musieliby się nauczyć, 
jak używać witryny lub aplikacji. Nietrudno sobie wyobrazić, że nie byłaby to 
idealna sytuacja, a konwencje ostatecznie same by się ukształtowały z czystej 
potrzeby.

Nie oznacza to, że stworzenie czegoś zupełnie nowego nigdy nie jest właści-
we — na innowacyjność zdecydowanie jest czas i miejsce. Jednak zanim projek-
tanci zdecydują się na coś wyjątkowego, przy wskazywaniu najlepszych podejść 
muszą brać pod uwagę potrzeby użytkownika i kontekst użytkowania, nie mó-
wiąc już o ograniczeniach technicznych. Muszą też uważać, aby nie straciła na 
tym użyteczność.
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Podsumowanie

Prawo Jakoba nie narzuca jednakowości w takim znaczeniu, żeby każdy pro-
dukt i każde doświadczenie miały być takie same. Zamiast tego służy za 
przewodnią zasadę, która przypomina projektantom, że ludzie wykorzystują 
przeszłe doświadczenia, aby pomóc sobie w zrozumieniu nowych sytuacji. 
To dość bezpośrednie wskazanie, że (tam, gdzie to stosowne) projektanci 
powinni brać pod uwagę wykorzystywanie powszechnych konwencji opar-
tych na istniejących modelach mentalnych, aby użytkownicy mogli od razu 
działać produktywnie, a nie musieli zaczynać od nauki obsługi witryny lub 
aplikacji. Projektowanie w sposób zgodny z oczekiwaniami umożliwia użyt-
kownikom zastosowanie wiedzy wyciągniętej z dotychczasowych doświad-
czeń, dzięki czemu mogą się skoncentrować na ważnych sprawach — znale-
zieniu potrzebnych im informacji, zakupie produktu itp.

Najlepszą radą, jaką mogę zaoferować w związku z prawem Jakoba, jest 
to, aby zawsze zaczynać od powszechnych wzorców i konwencji, a odcho-
dzić od nich tylko wtedy, kiedy ma to sens. Jeśli możesz podać przekonu-
jący argument na rzecz zrobienia czegoś odmiennego, aby ulepszyć bazowy 
UX, to znak, że warto tę ewentualność rozważyć. Jeżeli zdecydujesz się na 
zastosowanie niekonwencjonalnych rozwiązań, koniecznie przetestuj swój 
projekt z udziałem użytkowników, aby upewnić się, czy będą rozumieć ich 
działanie.

Poleć książkęKup książkę

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