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Czesé |

Po co tu
jestesmy?



Kilka stéw o prostocie

Moja pierwsza drukarka byta bardzo wymysinym urzgdzeniem. Aby jg uru-
chomic po raz pierwszy, musiatem potaczy¢ ze sobg kilka réznych elementow
oraz odby¢ dodatkowg wyprawe do centrum, poniewaz w zestawie brakowato
odpowiedniego kabla. Po powrocie musiatem przeczyta¢ instrukcje uzytkowania
komputera, aby sprawdzi¢ jego ustawienia sprzetowe, otworzy¢ obudowe dru-
karki i za pomoca spinacza ustawi¢ odpowiednie przetgczniki urzadzenia. Po
kilku probach w koncu udato mi sie uruchomi¢ sprzet. Pozostato mi juz wtedy
tylko zainstalowanie sterownikéw na komputerze. Caty proces zajat mi dfugie
godziny wypetnione pomytkami, przeklenstwami i stresujgcym wyczekiwaniem.

W podobny sposdéb mozna opisaé¢ do$wiadczenia innych ludzi z urzadzeniami
zaawansowanymi technicznie. Doswiadczenia te mogg dotyczy¢ konfigurowania
telefonu komdérkowego, podtgczania laptopa do telewizora plazmowego albo
prob dotarcia do strony internetowej z prognozg pogody, ktére wymagaty przej-
écia przez trzy inne ekrany oraz klikniecia 113 hipertaczy. Technologie, ktére

w zatozeniu majg utatwia¢ nam zycie, czesto sprawiajg wrazenie, jakby zostaty
wymyslone przeciwko nam.

W tym roku kupitem nowg drukarke do uzytku domowego. Aby jg uruchomig,
musiatem wyja¢ urzadzenie z pudetka, usuna¢ pomaranczowe tasmy unieru-
chamiajace wrazliwe elementy drukarki, wtozy¢ kartridz i wtgczy¢ drukarke.
Po wtaczeniu drukarki ujrzatem komunikat, ze urzadzenie chce podtaczy¢ sie
do mojej sieci bezprzewodowej i prosi o podanie hasta dostepu do niej. | to
byto wszystko. Drukarka i komputer od razu zaczety ze sobg poprawnie wspot-
pracowac, a jej pierwsze uruchomienie okazafo sie tak proste jak wtgczenie
nowego radia.

Od razu zaczatem sie zastanawiac: dlaczego tak nie jest zawsze?

Nie pierwszy raz zadatem sobie to pytanie. Przez catg swojg zawodowa kariere
prébuje sprawié, by technologia byta jak najprostsza. Problem polega jednak
na tym, ze wiele porad na temat tego, jak zapewni¢ prostote uzytkowania, jest
sformufowanych bardzo ogoélnie, na przyktad ,im mniej, tym tatwiej” i tym
podobnie. Postanowitem wiec, ze sformufuje pewne praktyczne strategie oraz
przytocze praktyczne przyktady i historie, ktore bedg dowodzi¢ skutecznosci
tych strategii.
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Dlaczego uruchomienie
drukarki miatoby wymaga¢é
czegos wiecej niz tylko
wtaczenia jej do pradu?




Sita prostoty

W roku 2007 rynek kamer wideo zostat wywrécony do géry nogami po tym,
jak Jonathan Kaplan i Ariel Braunstein wymyslili urzgdzenie prostsze od jakiej-
kolwiek innej kamery dostepnej wowczas w sprzedazy.

Giganci rynku tacy jak Sony i Panasonic prébowali wéwczas zwiekszac sprze-
daz swoich produktéw przez wzbogacanie ich o kolejne zaawansowane funkcje,
choéby takie jak dodawanie napiséw podobnych do tych widocznych w filmach
rodem z Hollywood oraz dodawanie efektéw wideo.

Natomiast Flip, czyli kamera Kaplana i Braunsteina, nagrywata obraz w niskiej
rozdzielczosci i brakowafo w niej nawet ,,podstawowych” funkcji, takich jak
zoom optyczny. W ciggu roku od powstania kamery Flip sprzedano milion jej
egzemplarzy, a trzeba pamieta¢, ze w tamtym okresie caty rynek kamer w Sta-
nach Zjednoczonych byt szacowany na sze$¢ milionéw urzadzen.

Kaplan i Braunstein doszli do wniosku, ze kamery wideo sg urzagdzeniami zbyt
skomplikowanymi oraz odstraszajgcymi dla zwyktych uzytkownikéw. Wiekszos¢
ludzi nie chciafa wcale kreci¢ profesjonalnych filméw w warunkach domowych,
a jedynie od czasu do czasu wtaczy¢ kamere, nagra¢ wydarzenie godne uwagi

i umiesci¢ film na YouTube.

Kamere Flip zaprojektowano w taki sposéb, by byta ona jak najprostsza oraz
nie posiadata zadnych funkcji, ktére nie sg potrzebne domowym uzytkow-
nikom. Urzadzenie nie potrzebowato obecnosci kabli, ktére tatwo sie gubi

i ktérych czesto sie zapomina, a jedynie wymagato prostej wtyczki USB. Na
obudowie kamery znajdowato sie tylko dziewie¢ przyciskéw, w tym duzy czer-
wony przycisk nagrywania. Nie dotgczano do niej nawet ptyty CD ze sterowni-
kami dla komputera, poniewaz cate wymagane oprogramowanie znajdowato sie
w pamieci kamery i mozna byfo je pobra¢ od razu po podtgczeniu urzadzenia
do komputera.

Najprostsze produkty, takie jak Flip, oryginalny VW Beetle czy Twitter, czesto
powodujg ogromne przetasowania na rynku. Sg one tatwe w uzytkowaniu,

a wiec podbijajg serca najwiekszej, Srednio wymagajacej czesci nabywcow.
Produkty te sg takze niezawodne, przez co ich uzytkownicy bardzo sie do nich
przywigzujg, a poza tym tatwo jest je adaptowaé¢ do nowych okolicznosci, co
czesto skutkuje wymyslaniem nowych, nierzadko zaskakujgcych obszaréw ich
zastosowania.

Dzieki sieci WWW, telefonom komdrkowym oraz niskokosztowym komputerom
rzesza uzytkownikéw nowych technologii coraz bardziej sie powigksza. Coraz
wieksze szanse na rynku majg wiec takze produkty proste w uzyciu, a jedno-
cze$nie wychodzace naprzeciw oczekiwaniom klientow.
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Ludzie uwielbiajg
produkty proste w uzyciu,
niezawodne

i tatwo adaptowalne.



Wazrost ztozonosci produktow nie jest staty

Im bardziej skomplikowane sg produkty, tym bardziej sg fascynujace. Juz

w 2006 roku David Pogue, publicysta zajmujacy sie nowymi technologiami,
okreslit to zjawisko jako ,Uzytecznos¢ dyscypling sportu: Ludzie uwielbiajg
posiada¢ moc, ktérej nie potrafig wykorzystywac”.

Jest to bardzo trafna analogia. W tamtym czasie producenci samochodéw ze
Stanéw Zjednoczonych przescigali sie w konstruowaniu i sprzedawaniu samo-
chodéw, ktére miaty by¢ wielkie, ciezkie, drogie, duzo pali¢ i by¢ sprzedawane
w promocyjnych cenach. Szybko skupili sie tez na sprzedazy efektownych
dodatkéw. Potem, w 2008 roku, nastgpit jednak kryzys gospodarczy i nikt juz
nie byt zainteresowany kupnem samochoddéw o wielkiej mocy i z niepotrzeb-
nymi gadzetami. Producenci samochodéw zdali sobie sprawe, ze znaleZli sie
w $lepej uliczce i ze wyjscie na prostg bedzie wymagato wielu lat i miliardo-
wych inwestycji.

Okazuje sie, ze ciggte poszerzanie mozliwosci oprogramowania komputerowego
réwniez nie bedzie trwaé wiecznie.

Im wiecej funkcji oferuje dane oprogramowanie, tym trudniej jest uzytkowni-
kom znalez¢ te funkcje, ktérej naprawde potrzebuja. Predzej czy pdzniej nowe
funkcje przestajg by¢ w ogble zauwazane. Rozszerzanie mozliwosci oprogra-
mowania oznacza takze, ze konieczne jest tworzenie i utrzymywanie coraz to
nowych fragmentéw kodu, ktéry szybko sie starzeje, a przez to jego utrzymanie
jest coraz drozsze, a dostosowywanie do zmieniajgcych sie wymagan rynku —
coraz trudniejsze.

W miedzyczasie uzytkownicy oprogramowania coraz gtosniej zaczynajg wyrazac
niezadowolenie z uzywanych produktéw. Zwiekszajaca sie liczba funkcji po-
woduje, ze coraz trudniej jest im znalez¢ funkcje rzeczywiscie dla nich istotne.
Coraz gtosniej rowniez zaczyna by¢ podnoszony fakt, ze kupno oprogramowa-
nia oznacza konieczno$¢ zaptacenia réwniez za funkcje, z ktérych znakomita
wiekszos$¢ uzytkownikdéw nie korzysta.

Szybko moze sie okaza¢, ze — podobnie jak w przypadku samochodéw w roku
2008 — ciagty wzrost apetytu uzytkownikéw na nowe funkcje szybko moze
obrdci¢ sie przeciw producentowi.
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Za moc, ktérej sie
nie wykorzystuje,
réwniez trzeba zapftacié.



Zapewnianie prostoty
wcale nie jest takie proste

Pewnego razu poproszono mnie, bym przeanalizowat dziatanie nowego serwisu
intranetowego pewnej firmy. Serwis dopiero co zostat przebudowany, lecz
sprzedawcy juz zaczeli sie skarzy¢, ze uzywanie go w nowej postaci jest dla
nich praktycznie niemozliwe.

Sprzedawcy pokazali mi, ze za kazdym razem, gdy spotykajg sie z potencjal-
nym klientem, musza wypetnia¢ kolejne strony z formularzami. Widzac to, sam
sie zdziwitem, ze kto$ dopuscit do uzytku tak biurokratyczny i sformalizowany
system.

Nastepnie spotkatem sie z kadrg kierowniczg, pod ktérej dyktando serwis
intranetowy zostat zbudowany. Ustyszatem od nich, jak cudowny jest serwis

w nowej postaci i jak duzo czasu i pracy pozwala im zaoszczedzi¢ dzieki temu,
ze ,automatycznie” generuje potrzebne im raporty.

Oczywiscie okazato sie, ze raporty uzyskiwane z nowego serwisu dokfadnie od-
powiadajg formularzom wypetnianym przez sprzedawcow. Kierownicy wydatnie
uproscili sobie prace, ale za cene wyraznego utrudnienia pracy sprzedawcom.

W trakcie projektowania jakiegokolwiek narzedzia informatycznego nalezy
zawsze bra¢ pod uwage co najmniej trzy perspektywy: kierownika, inzyniera
i uzytkownika.

W niniejszej ksigzce przyjatem perspektywe uzytkownika, to znaczy skupiam
sie na tym, by uzytkownik czut, ze co$ jest proste w uzyciu.

Czasami do zapewnienia prostoty uzytkowania wystarczy uzy¢ prostych rozwia-
zan lub prostych procedur zarzadzania, jednak nie jest to reguta. Firma Google
tworzy technologie bardzo skomplikowane, a jednocze$nie zatrudnia tysigce
ludzi, ktérych zadaniem jest opracowywanie jak najprostszych metod przeszu-
kiwania internetu.

Jezeli dany uzytkownik stwierdza, ze w danej sytuacji co$ jest dla niego proste
W uzyciu, nie oznacza to wcale, ze ten sam obiekt bedzie wydawat sie prosty
w uzyciu kazdemu i w kazdej sytuacji. Kierowca Formuty 1 nie odczuje zad-
nego utatwienia, jesli kaze mu sie $ciga¢ samochodem marki Mini. Projektowa-
nie skomplikowanych systeméw dla zaawansowanych uzytkownikéw na pewno
jest bardzo interesujgcym zajeciem, jednak prawdziwie interesujgce stajg sie
dopiero te technologie, ktére dotychczas byty uzywane jedynie przez zaawan-
sowanych uzytkownikéw, a teraz trzeba je udostepni¢ réwniez masowym
uzytkownikom.

Niniejsza ksigzka skupia sie przede wszystkim na do$wiadczeniach
masowych uzytkownikow.
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Prostszy niz rower.
Dopdki nie sprébujesz sie
na nim przejechac.



Charakter

»Proste” nie oznacza ,minimalistyczne”. Oszczedne formy wcigz mogg mie¢
wtasny charakter i osobowosc.

Poréwnajmy dwa modele krzeset: Shaker oraz Panton. Konstrukcje obydwdch
krzeset ograniczono do podstawowych elementéw. Proces produkcji obydwoch
modeli juz w momencie ich projektowania byt bardzo prosty. Kazdy z tych
modeli ma takze inne przeznaczenie: jedno krzesto jest bardzo wytrzymate,

a drugie mozna uktada¢ w stosy.

Obydwie formy sg bardzo proste, lecz kazdy z tych modeli ma swéj wtasny,
wyrazisty charakter i swoje wfasne przeznaczenie.

Rodzaj uzytych materiatéw, umiejscowienie najwazniejszych elementoéw,

a takze sposdb taczenia ze sobg nawet pojedynczych elementéw majg istotny
wplyw na ostateczng forme obiektu. Ludzie rozpoznajg i zwracajg uwage na
niewielkie réznice, tak samo jak skupiaja sie na niewielkich réznicach miedzy
wyszukiwarkami Google i Bing albo miedzy jednym i drugim bankiem dostep-
nym w internecie.

Prostota wcale nie oznacza braku albo ubdéstwa funkcji. Nie oznacza tez braku dbatosci
o wyglad. Prostota oznacza jedynie, ze wyglad powinien by¢ nierozerwalnie zwigzany
z nadanym ksztattem oraz ze nalezy zrezygnowac ze wszystkich elementéw, ktére nie
pasujg do ksztattu.

Paul Jacques Grillo (Form, Function and Design)
Inaczej mowiac, mozna zapewni¢ prostote bez popadania w minimalizm. Cha-

rakter i osobowos$¢ powinny wynikac ze stosowanych $rodkéw, reprezentowanej
marki oraz zadan realizowanych przez uzytkownika.
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Obydwa proste.
Jednak kazde ma swoj
wiasny charakter.



Prostota udawana

Wydaje sie, ze wymyslenie prostej rzeczy nie wymaga wielkiego zachodu. Tym
wieksze jest zaskoczenie, gdy kto§ samemu sie przekona, jak trudno jest osigg-
nac¢ prostote. Musi by¢ jaki$ inny, prostszy sposéb na osiggniecie celu!

Pomysty niektérych oséb prowadzg do osiggniecia udawanej prostoty. Prostota
udawana nigdy nie pozwoli osiggnac celu, jaki stawiajg sobie uzytkownicy, tak
samo jak pigutki na odchudzanie, laserowe celowniki dla graczy w golfa czy
oferty typu ,,zostan milionerem bez wychodzenia z domu”. Wrecz przeciwnie —
udawana prostota wrecz utrudnia osiggniecie celu i zmniejsza efektywnosé
dziatania ludzi.

Co ciekawe, niektére rozwigzania, ktére w istocie dajg utude prostoty, sg trakto-
wane jak prawdy objawione. Stanowig one zbidér rozwigzan szybkich, stosun-
kowo tanich i niekontrowersyjnych.

Wspomniane rozwigzania zyskujg zwolennikow zawsze tam, gdzie trzeba zmie-
rzy¢ sie z trudnosciami.

A poniewaz kazdy ,wie”, ze rozwigzania te dziataja, nikt nie bedzie obwiniany
o to, ze ostatecznie sie nie sprawdza.

Przez udawanie prostoty ludzie chcg udowodni¢ sobie i innym, ze sie staraja,
cho¢ tak naprawde nawet nie prébujg bardziej sie przytozy¢ do wykonywanych
dziatan ani stac sie lepszymi.

Czesto instrukcje napisane sg w taki sposéb, jakby ich autorzy przekonywali
wtozylismy tyle wysitku w napisanie tej instrukcji, ze jesli jeszcze jej nie
rozumiesz, to jest to juz wytacznie twoja wina”. Jest to doskonaty przyktad
udawanej prostoty, poniewaz autorzy instrukcji przenoszg odpowiedzialnos¢
za ewentualne niepowodzenie na uzytkownika. Istota problemu polega jednak
na tym, ze i tak wiekszo$¢ ludzi nie ktopocze sie instrukcjg, poniewaz chca jak
najszybciej zacza¢ korzystac¢ z posiadanego urzadzenia.

W kreatorach z kolei prébuje sie zapewni¢ odpowiednig prostote przez wy-
odrebnienie podstawowych czynnosci do wykonania. W ten sposéb jednak
pozbawia sie uzytkownika kontroli nad wykonywanymi przez niego dziataniami.
Mozna wiec powiedzie¢, ze kreatory ograniczajg dostepne mozliwosci. Kroétkie
kreatory moga do pewnego stopnia pomdc, lecz im wigksza liczba krokéw do
wykonania, tym mniej pewnie bedzie sie czu¢ uzytkownik.

Kolejnym przyktadem udawanej prostoty jest tworzenie czarodziejskich postaci,
ktére majg przewidywac potrzeby uzytkownikéw i wskazywac im czynnosci
konieczne do wykonania. W teorii wygtaszanie instrukcji przez jaka$ postac jest
dziataniem przyjaznym i ludzkim. Jednak komputery nie potrafig doktadnie roz-
poznawac potrzeb uzytkownikéw ani zorientowac sie, kiedy ich rady zaczynajg
uzytkownika irytowac. Czym innym jest odczytywanie sugestii z okna wys$wiet-
lanego na ekranie, a czym innym wystuchiwanie polecen bohatera kreskowki.

Stosowanie tego typu rozwigzan rzadko prowadzi do zwiekszenia prostoty
uzytkowania.
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Prostoty nie mozna
przedktadad
nad interfejs uzytkownika.



Poznaé samego siebie

Mozna odnies$¢ wrazenie, ze organizacje znajg jedynie stuszne metody uprasz-
czania dziatan uzytkownikow.

Kilka lat temu rozmawiatem z menedzerem w jednej z firm motoryzacyjnych,
ktéremu polecono uproszczenie oferty produktowej. Za kazdym razem, gdy
prébowat usuna¢ jakas$ pozycje z oferty, od razu spotykat sie ze sprzeciwem
jednego ze sprzedawcow, ktory twierdzit, ze ten wtasnie produkt jest kluczowy
dla niektérych klientow. Nawet jesli klient zapewniat ledwie utamek procenta
przychodoéw firmy, zawsze znajdowat sie sprzedawca, ktéry stwierdzat: ,to jest
moéj najwazniejszy klient”.

W przypadku zaistnienia konfliktu zawsze powinna wkroczy¢ osoba o wyzszych
kompetencjach decyzyjnych. Sytuacje trzeba wtedy prezentowaé w katego-
riach zrozumiatych dla kadry kierowniczej. Zwykle miarg sukcesu w firmach
jest wielko$¢ dochodu i dynamika jego wzrostu. Zanim wiec zabierzemy sie za
utatwianie zycia klientom, trzeba najpierw zrozumie¢, jak dziata firma, z ktorej
produktéw klient ten korzysta. Warto do tego celu zastosowac btyskotliwg me-
tode opracowang przez Petera Merholza z firmy Adaptive Path.

Wedtug tej metody wiekszo$¢ firm dziata wedfug réwnania. Moze ono mie¢
na przykfad takg postac:

(liczba sprzedanych samochodéw) X (cena jednostkowa samochodu) — (koszt
staty) = (zysk)

Konieczne jest rozpoznanie, w jaki sposéb uproszczenie oferty produktowej
wpltynie na kazdy z elementéw tego réwnania. Czy uproszczenie oferty spo-
woduje, ze firma bedzie sprzedawac wiecej samochoddéw (bo na przykfad
zwiekszy sie popyt na nie), czy moze samochody bedg kupowane po wyzszej
cenie (poniewaz bedg sie wydawac bardziej zaawansowane technologicznie),
a moze zmniejsza sie koszty (poniewaz komponenty wykorzystywane w trakcie
produkcji beda tansze)?

W kolejnym kroku trzeba utozy¢ hierarchie waznosci poszczegélnych zmian.
Mozna w tym celu zastanowi¢ sie, jak wazna jest dana zmiana w poréwnaniu
do tego, jak tatwo jest jg wprowadzi¢ w zycie. Gdy po prostu zapyta sie o to
ludzi, odpowiedzg oni, ze kazda z proponowanych zmian jest wazna, ale zadna
nie jest wykonalna. Trzeba wiec przydzieli¢ swoim rozméwcom okreslong liczbe
punktéw (albo banknotéw z gry Monopoly, czy tez cukierkéw) i poprosi¢ ich,

by rozdzielili je w$rdd proponowanych zmian zaleznie od ich waznosci, a na-
stepnie te sama liczbe punktéw rozdysponowali wsrdd proponowanych zmian
zaleznie od ich wykonalnosci.

Zmiany znajdujace sie w prawym gérnym rogu diagramu bedg priorytetowe

i beda wskazywac te obszary, w ktérych poprawa jest najbardziej potrzebna.
Jezeli uda sie takie obszary zidentyfikowaé, bedzie mozna zacza¢ opracowywac
metody upraszczania.

Nastepny etap polega na tym, by opracowac wizje rozwigzania, ktére bedzie
postrzegane przez nabywce jako proste w uzytkowaniu.
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Stopien waznosci

* Zwiekszenie zysku
jednostkowego

e Zwiekszenie popytu

e Zmniejszenie kosztu
komponentéw

* Zmniejszenie liczby zwrotéw towaru

* Zmniejszenie odsetka towaréw wadliwych

e Zmniejszenie ceny sprzedazy

Wykonalnosé
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