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INTERAKCJA CZLOWIEK-KOMPUTER
{HCI - HUMAN-COMPUTER INTERACTION}

HCI to interakcja pomiedzy uzytkownikiem (czlowiek) a urzadzeniem
(komputer). HCI obejmuje zar6wno kwestie sprzetowe (np. ergonomia
klawiatury), jak i interfejs uzytkownika (np. czy system ostrzega uzytkownika
o bledzie w zrozumialy sposob).

Jednym z najczesciej wskazywanych prekursoréw HCI byl wynalazca
mikrofilmu, amerykanski profesor Vannevar Bush, ktory w 1945 roku

w slynnym eseju As we may think przedstawil wizje urzadzenia Memex
(memory extender) — protoplasty komputera PC. Zrédlem oficjalnej definicji

i standardow zwiazanych z HCI jest Association for Computer Machinery
(Stowarzyszenie dla Maszyn Liczacych) — organizacja utworzona w 1947 roku
przez naukowcow z MIT i Harvarda; obecnie zrzeszajaca wiodacych ekspertow
IT z calego $wiata.

Glowne wyzwanie stojace przed badaczami i projektantami HCI wynika z faktu,

ze stabe strony czlowieka to mocne strony komputera — i odwrotnie. Przykladowo,
komputery maja doskonala pamie¢ — $wietnie radza sobie z przechowywaniem
informacji i przywolywaniem ich w niezmienionej formie. Z drugiej strony,

ludzie bardzo dobrze radza sobie z uczeniem sie, wnioskowaniem czy
podejmowaniem decyzji; potrafig takze znajdowac tworcze rozwigzania problemow.

Interakcja czlowieka z komputerem polega na wzajemnym oddzialywaniu
z petla sprzezenia zwrotnego (komunikacji), a profesjonali$ci zajmujacy sie HCI
odpowiadaja za to, by przebiegala ona w sposob niezakldcony i satysfakcjonujacy.
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USER EXPERIENCE (UX)

To termin okres$lajacy zbior wrazen odbiorcy/uzytkownika podczas jego interakc;ji
z produktami i ustugami.

Projektowanie zgodne z user experience wymaga multidyscyplinarnego
podejscia, gwarantujacego stworzenie ustug lub produktow, ktore nie tylko
spelia potrzeby, ale takze beda wywolywaly u konsumentoéw okreslone
emocje, a nawet beda naktanialy do konkretnego zachowania.

User experience oprocz przyjemnosci i wygody zwigzanej z uzytkowaniem
polega réwniez na emocjonalnym wynagradzaniu uzytkownika poprzez
spelianie jego nieuswiadomionych potrzeb — np. podkreslajac status
spoleczny lub indywidualne cechy posiadacza, pozwalajac mu wyré6znic¢
sie z thumu.

Podejs$cie nastawione na wykorzystanie potencjatu user experience wykracza
poza dawanie konsumentom tego, o czym mowig i czego oczekuja

(np. produktu z lista niezbednych cech). Jest to takze oddzialywanie

na motywacje i emocje uzytkownika.

Aby osiggna¢ ten cel projektanci korzystaja z rowniez z rozwiazan z zakresu
projektowania zorientowanego na uzytkownika (user centered design).
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PROJEKTOWANIE ZORIENTOWANE NA UZYTKOWNIKA
{UCD, USER-CENTERED DESIGN, USER-GENTRIC DESIGN}

Termin User-Centered Design zyskal popularno$¢ dzieki bestsellerowi
The design of everyday things, wydanemu w 1988 r. Jego autorem jest
Donald Norman - uznany badacz i konsultant zajmujacego sie uzytecznoscia.

UCD to metodyka tworzenia produktow i ushug, ktora polega na wlgczeniu
uzytkownikow w kolejne etapy procesu projektowego i implementacji.

Dzieki szczegblowemu badaniu potrzeb, wymagan i ograniczen uzytkownikow
na kazdym z etapéw procesu, projektanci juz we wczesnych fazach projektu
moga optymalizowa¢ i udoskonalaé proponowane rozwigzania.

Wykrycie bledéw i nieoptymalnych rozwigzan na poczatku procesu wplywa
na skrocenie czasu realizacji i obnizenie kosztéw projektow informatycznych,
skutkuje rowniez odczuwalnie wyzszg jako$cig uzytkowa i satysfakcja
uzytkownikow.
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UZYTECZNOSC (USABILITY)

Wedlug normy ISO 9241-11: ,,Guidance on Usability” uzyteczno$¢ to miara
wydajnosci, efektywnoSci i satysfakeji z jaka dany produkt moze by¢ uzywany
przez okre$lonych uzytkownikow dla osiggniecia okreslonych celow

w okres§lonym kontekscie uzycia.

Wedlug guru web-usability, Jakoba Nielsena, dla zapewnienia uzyteczno$ci
wymagane jest pie¢ warunkow:

nauczalnosé (learnability) — latwo$¢ wykonania prostego zadania przy
pierwszym kontakcie z produktem

efektywnos$é (efficiency) — szybkos$¢, z jaka korzystaja z produktu
uzytkownicy, ktorzy juz go znaja

zapamietywalno$é (memorability) — latwo$¢é przypomnienia sobie
sposobu korzystania z produktu po dtuzszej przerwie

bledy (errors) — jak czesto sq popelniane i jak latwo uzytkownicy moga
sie z nich wydoby¢

satysfakcja (satisfaction) — miara przyjemnosci ptynacej z obcowania
z produktem.

Termin uzyteczno$¢ jest potocznie stosowany zamiennie z funkcjonalnoscia.
Warto jednak odrézni¢ te pojecia. Funkcjonalno$¢ oznacza to, co za pomoca
danego systemu lub produktu mozna zrobié¢ (np. skorzysta¢ z wyszukiwarki).
Uzyteczno$¢ danej funkcjonalno$ci to miara tego, na ile wygodnie, komfortowo
i efektywnie mozna z niej korzysta¢ (np. na ile trafne i zrozumiate sa wyniki
wyszukiwania).



DOSTEPNOSC (ACCESSIBILITY)

Dostepnos$¢ to cecha produktéw interaktywnych, oznaczajaca mozliwosé
skorzystania z nich przez jak najszersze grono odbiorcéw, bez wzgledu

na sprawno$¢ ich zmystow (wzroku, shuchu, dotyku), umiejetnosci

(np. operowania mysza lub klawiatura), uzywany sprzet lub oprogramowanie.

Na przyklad, strona internetowa powinna by¢ kompatybilna z r6znymi
urzadzeniami (komputery stacjonarne, laptopy, urzadzenia mobile),

z r6znymi systemami operacyjnymi oraz r6znymi przegladarkami
intenetowymi, a kod HTML serwisu internetowego powinien dawa¢ mozliwos$¢
obshugi przez programy czytajace, wykorzystywane przez osoby niewidome
oraz programy powiekszajace, uzywane przez osoby niedowidzace.

Zalecenia dotyczace spelienia kryterium dostepnosSci opracowane s3 przez
Web Accessibility Initiative (WAI), czeS¢ World Wide Web Consortium (W3C)
w postaci dokumentacji Web Content Accessibility Guidelines (WCAG),

ktora szczegdlowo opisuje wytyczne optymalizacji produktu interaktywnego
pod wzgledem dostepnosci.

ARCHITEKTURA INFORMACJI

Architektura informacji — odpowiedni sposéb pogrupowania informacji,

by kazdy mogl je bez wysitku odnalez¢ i przyswoi¢. Wspolczesnie kieruje sie
do nas coraz wiecej informacji, przez co mniej czasu mozemy poswiecic¢
konkretnemu zagadnieniu.



Dobrze zaprojektowana architektura pozwala szybko wybra¢ pozadang wiedze,
skupi¢ na niej wzrok i latwo zapamietywac¢. Odpowiednia konstrukcja tresci

to wazne wyzwanie stojace przed projektantami, ktorzy dysponuja krotkotrwala
i rozproszona uwaga uzytkownika.

SERVICE DESIGN

To metoda projektowania ustug z mysla o do§wiadczeniach uzytkownika
uwzgledniajaca wszystkie punkty styku (touchpoints) klienta z firma/marka.

Service design skupia sie na satysfakcjonujacym i dostarczajacym pozytywnych
wrazen zaspokojeniu potrzeb klienta, a nie na konkretnych produktach
(klient chce wywierci¢ dziure, a nie kupowac wiertarke :)).

Projektanci ushug skupiaja sie zatem na kolejnych rozlozonych w czasie
interakcjach klient — marka, zapewniajac harmonijne wspotdzialanie
wszystkich kanalow (strona www, infolinia, salon firmowy, przedstawiciel
handlowy). Konieczne jest wiec zachowanie sp6jnosci i polaczenie roznych
kanalow, tak aby sie wzajemnie uzupelnialy.

Przykladowo, projekt w duchu service design zrealizowany dla hotelu obejmuje
punkty styku z marka takie jak: wyglad i zachowanie pracownikéw recepcji,
wyglad i sposob dzialania strony internetowej, wyglad i treS¢ newslettera
komunikujacego oferty specjalne, wyglad i sposéb dzialania systemu telewizji
hotelowej etc.



GRAFICZNY INTERFEJS UZYTKOWNIKA
{GUI - GRAPHIGAL USER INTERFAGE}

Znany dzisiaj wszystkim graficzny interfejs uzytkownika oparty o metafore
biurka (desktop) — wykorzystujacych pojecia takie jak pulpit, pliki czy foldery
pojawil sie po raz pierwszy w komputerze Xerox Alto w 1973 roku.

Alto byl przelomowy poniewaz oprécz zrozumialej metafory, zaoferowat takze
uzytkownikom obstuge poprzez urzadzenie wskaznikowe — czyli popularna
dzisiaj mysz komputerowg, oraz uklad klawiatury QWERTY.

Pierwszym komputerem wyposazonym w GUI, ktory odniost komercyjny
sukces i spowodowat lawinowy wzrost rozwigzan tego typu byt Mac Lisa

— plotka glosi, ze Steve Jobs wprowadzil w jego wygladzie rozwigzania
podpatrzone w Xerox PARC przy okazji innego projektu — Xerox Star 1981

GUI to alternatywa dla systeméw, w ktorych pracuje sie z wykorzystaniem linii
polecen (command line) wprowadzanych z klawiatury. Dzieki GUI komputery
mogly trafi¢ pod strzechy — czytelna metafora i latwy w uzyciu interfejs sprawit,
ze komputer, dotychczas narzedzie pracy inzynierow, stat sie latwiejszy w
obshudze dla przecietnego Kowalskiego.

Korzystajac z GUI, zamiast wpisywa¢ konkretne, specjalistyczne komendy
(jak w systemie DOS) mozemy dzi$ klika¢ kursorem myszy w kolorowe
przyciski i boxy, wywolujac tym samym dana akcje ze strony systemu.



NARZEDZIA PRACY
PROJEKTANTA INTERAKCJI




PERSONY

To archetyp uzytkownika/6w danego produktu przedstawiony w postaci opisu
cech, zachowania, potrzeb oraz celéw realizowanych przy uzyciu produktu.
Zadaniem person jest przyblizenie projektantom oraz klientowi r6znych typow
uzytkownikow, aby ulatwi¢ podjecie decyzji zwiazanych z koncepcja,
funkcjonalno$ciami oraz grafika. Opracowanie person wigze sie z weze$niejsza
analiza statystyk oraz badaniami z uzytkownikami.

SCENARIUSZE UZYCIA

To $ciezki poruszania sie po systemie/stronie/aplikacji przez uzytkownika,
czyli kolejne kroki, ktére wykonuje aby dotrze¢ ,,do celu” w konkretnym
kontekscie uzycia produktu.

Zadaniem projektantow interakcji jest odkrycie Sciezek (poprzez m.in. analize
statystyk oraz badania z uzytkownikami) i takie zaprojektowanie architektury
informacji serwisu, aby poruszanie sie po nim bylo wygodne i efektywne oraz
dopasowane do sytuacji (np. scenariusz uzycia aplikacji mobilnej do rezerwacji
biletu na film w kinie bedzie inny niz scenariusz tego samego systemu,

ale dostepnego na urzadzenia stacjonarne — wiekszy ekran, wiecej czasu

na przegladanie dlugich opisow filmow, wygodna klawiatura, dzieki ktorej
mozna wpisywac dhuzsze teksty).
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PAPIEROWE PROTOTYPY

Naszkicowane na papierze uklady stron internetowych lub aplikacji.
Papierowe prototypowanie umozliwia latwe i wygodne tworzenie
alternatywnych rozwigzan, przeprowadzanie roboczych testow

na uzytkownikach oraz szybkie wykrywanie bledow projektowych.

Obniza takze koszt wytworzenia finalnego produktu — mnostwo usterek
oraz zlych zalozen moze zosta¢ wychwyconych juz na etapie prototypowania,
przez co nie trzeba ingerowac w projekt w jego zaawansowanej fazie.

PROTOTYPY WYSOKIEJ JAKOSCI {HIGH-FIDELITY
WIREFRAMES}

To szkice stron, aplikacji, systemow zaopatrzone w docelowe teksty,

uklad oraz mechanike. Pozbawione jedynie warstwy graficznej przedstawiajg
jak dany produkt bedzie dziata¢ (sq w pelni ,klikane”), jak beda rozplanowane
poszczegOlne tresci, funkcjonalno$ci i przyciski.

Taki prototyp pozwala testowa¢ zrozumialo$¢ nazewnictwa i mechaniki

z uzytkownikami bez konieczno$ci zmian w grafice i kodzie html.
Stosunkowo latwe do edytowania, sa doskonalym narzedziem do testowania
zamyshu proje-ktanta zar6wno z uzytkownikami jak i klientem bez potrzeb
angazowania grafikow i programistow.



METODY OCENY UZYTECZNOSCH
STRON | OPROGRAMOWANIA
{WEB-USABILITY}
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ANALIZA EKSPERCKA

Analiza ekspercka, zwana réwniez audytem eksperckim polega na ocenie
serwisu, systemu, sklepu online przez eksperta uzytecznosci. Specjalista,
korzystajac ze swojego doswiadczenia i wiedzy oraz z wytycznych zawartych
w standardach i normach odnajduje i opisuje problemy danego produktu.

Raport z analizy eksperckiej oprécz opisu znalezionych nieoptymalnych
rozwigzan powinien zawiera¢ réwniez rekomendacje zmian.

Do oceny uzytecznosci ekspert wykorzystuje jedna lub wiele metod sposréd
wymienionych: analiza heurystyczna (heuristic evaluation), analiza metoda
Sciezki poznawczej (cognitive walkthrough), analiza z wykorzystaniem listy
kontrolnej (usability checklist).

ANALIZA EKSPERCKA Z WYKORZYSTANIEM HEURYSTYK
JACOBA NIELSENA

To metoda ekspercka weryfikujaca zgodnos$c¢ produktu z 10 wytycznymi,

ktore opracowal Jakob Nielsen — jeden z najbardziej znanych specjalistow

w dziedzinie uzyteczno$ci. Opracowane heurystyki to ogolne wskazowki,

ktorych analiza i wery-fikacja wymaga do$wiadczenia badacza, ktory na podstawie
kontekstu uzycia produktu zarekomenduje odpowiednie zalecenia.
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Pokazuj status systemu.

Zachowaj zgodno$¢ pomiedzy systemem a rzeczywistos$cia.
Daj uzytkownikowi pelng kontrole.

Trzymaj sie standardow i zachowaj spojnosc.

Zapobiegaj bledom.

Pozwalaj wybiera¢ zamiast zmusza¢ do pamietania.
Zapewnij elastyczno$¢ i efektywnosc¢.

Dbaj o estetyke i umiar.

© ® N o U hw N

Zapewnij skuteczna obshuge bledow.

10. Zadbaj o pomoc i dokumentacje.

ANALIZA METODA SCIEZKI POZNAWCZE)
{COGNITIVE WALKTHROUGH}

Shuzy badaniu procesu poruszania sie uzytkownika po serwisie. Ekspert wciela sie
w role uzytkownika, wykonujac typowe zadania — np. rezerwujac bilet na seans
na stronie kina czy kupujac marynarke w sklepie internetowym z odzieza.

Badanie ma zatem okreS$lony scenariusz stworzony na podstawie najczestszych
Sciezek uzytkownikow i celow biznesowych. Ocenie podlega latwo$¢ nawigacji,

sprawno$¢ realizacji zadan, czytelno$¢ architektury informacji oraz odpornosé
na bledy uzytkownika.



SORTOWANIE KART {CARD SORTING}

Angazuje bezposrednio samych uzytkownikoéw w proces projektowy - polega na
ulozeniu kart w sensowne dla uzytkownikéw zbiory oraz ich samodzielnym
nazywaniu.

Metoda opiera sie na przestance, ze ludzie nazywaja i klasyfikuja $wiat w ramach
konstrukeji jezykowych — nazywajac przedmioty oraz okreslajac ich definicje,
buduja zestaw powigzanych ze soba sieci znaczen i przynalezno$ci. Pozwala to
poznac, jak uzytkownicy klasyfikuja i nazywaja okres$lone elementy architektury
informacji i dostosowac je do ich Swiata.

TESTY Z UZYTKOWNIKAMI {USER TESTING}

Kazdy test realizowany jest wedlug scenariusza opartego o realne zadania,
wynikajace z celu biznesowego produktu (np. kup produkt, zal6z konto w systemie,
zamoOw ustuge).

Osoba badana wykonuje zadania samodzielnie, moderator jedynie obserwuje

i dopytuje, proszac o tzw. glo$ne myslenie w trakcie testu — czyli dzielenie sie
swoimi watpliwo$ciami, wrazeniami, pytaniami, ktore nasuwajg sie na kolejnych
etapach poruszania sie po stronie czy sklepie online.



Przebieg badania jest nagrywany — zaré6wno tres¢ ekranu jak i rozmowa z osoba
prowadzaca badanie. Badanie dostarcza informacji jak zachowuja sie uzytkownicy
podczas korzystania z produktu.

Dzieki nim dowiadujemy sie, na ile tatwo mozna nawigowac po stronie,

tj. czy nazwy uzyte jako zakladki w menu, opisy, nagtowki i przyciski akcji sg
dobrze rozumiane, poznajemy rzeczywiste bariery i odkrywamy, co zaskakuje
uzytkownikow i utrudnia im przegladanie tresci, dokonanie wyboru,
zrealizowanie zakupdw lub transakcji.

ANALIZA KLIKNIEC {CLICKTRACKING}

To metoda, ktéra pozwala poznaé, ktore elementy witryny sa klikane przez
uzytkownikow, niezaleznie od tego, czy stanowia hipertacze, czy nie.

Analiza danych z clicktrackingu dostarcza informacji, ktore obszary ciesza
sie najwiekszym i najmniejszym zainteresowaniem uzytkownikow,
i pozwala zbada¢, ktore elementy nalezy podlinkowac.

W odroéznieniu od nakladki kliknie¢ w interfejsie Google Analytics, narzedzia
do Clicktrackingu pokazuja wszystkie kliki w calym obszarze strony
(zamiast tylko tych, ktore sa obecnie linkami).

Badanie clicktrackingowe oprocz pokazania wszystkich klikéw dostarcza
rowniez informacji skad osoby przyszty (zrodlto odwiedzin) i w co kliknely.
Pozwala to optymalizowac witryne oraz prowadzone kampanie.
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EYETRACKING

To badanie z uzytkownikiem, przy wykorzystaniu specjalistycznego sprzetu

i oprogramowania — eyetrackera. Podczas gdy osoba badana wykonuje
okres$lone zadania, eyetracker rejestruje ruch oczu i analizuje proces
poruszania sie po obrazie i skupianie wzroku na poszczegoblnych elementach.

Dane z badania ujawniaja miejsca serwisu, ktore sa pomijane przez
uzytkownikow oraz te, ktore skutecznie rozpraszaja uwage — odciagajac
ja od tych najwazniejszych (np. gdy banner odcigga uwage od przycisku
,Kup teraz”).

Sprawdzana jest rowniez kolejnos¢ — ktére elementy przykuwaja uwage

i na jak dlugo (czy jest to czas pozwalajacy na Swiadome przetwarzanie tresci,
czy tylko szybki rzut okiem, ktory nie pozwala na zapamietanie przekazu).
Sprawdza sie zatem, czy takie elementy jak logo, call to action, nawigacja

sa dostrzegalne i rozumiane przez uzytkownika.

To jedyna metoda badawcza, ktéra pozwala dotrze¢ do danych dziejacych sie
poza $wiadomoscia osoby badanej (zadna inna metoda nie pozwala zmierzy¢
gdzie naprawde patrzy uzytkownik).
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PROTOKOL GLOSNEGO MYSLENIA {THINK ALOUD
PROTOCOL}

To ,,glo$ne myslenie”, czyli werbalizacja procesu myslenia w trakcie wykonywania
zadan przez uczestnika badania. Komentarze osoby badanej pomagaja
moderatorowi zrozumie¢, w jaki sposéb uzytkownik rozumuje, jak postrzega
aplikacje, czego mu brakuje i jakie ma problemy, na co zwraca uwage.

W polaczeniu z fizyczng obserwacja osoby badanej, moderator uzyskuje obraz
jak uzytkownik korzysta z produktu i na jakie natrafia bariery.

o

RETROSPEKTYWNY PROTOKOL GLOSNEGO MYSLENIA
{RETROSPECTIVE THINK ALOUD PROTOCOL}

To ,,glo$ne myslenie” po zakoniczonym badaniu - uzytkownikowi odtwarza sie
nagranie z testu powstate przed momentem i dopytuje sie o motywy dziatania

w taki, a nie inny spos6b. Metoda ta stuzy nie przerywaniu rozmowg z moderatorem
naturalnego procesu wykonywania zadan - badaczowi latwiej jest po skoniczonym
teScie zada¢ dodatkowe pytania wyjasniajace.
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TESTYA/B

Polegaja na poroéwnaniu efektywnos$ci dwoch lub wiekszej ilosci wersji danej
strony, newslettera.

W testach A/B poréwnuje sie najczesciej obecnie funkcjonujaca wersje strony
wraz z jej alternatywa i sprawdza sie, ktora wersja przynosi wiecej konwersji.
Alternatywna wersja moze r6znic sie od bazowej tylko jedna cechg — np. call
to action lub wieloma cechami — wygladem przyciskow, grafika itp.

Ruch kierowany dotychczas na jedng strone, dzielony jest na proporcjonalne na
kazda z wersji. Gdy uzyska sie istotne statystycznie r6znice we wspotczynnikach
konwersji pomiedzy jedng z wersji a pozostalymi eksperyment mozna zakonczy¢.

Dowiedz sie wiecej

4
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UsabilityLAB
KKVLAB agencja interaktywna 360°
ul. Ostrowskiego 30, 53-238 Wroclaw

usability@kkvlab.com
www.usability-lab.pl
(71) 362 12 65



	Okladka
	Str_1
	Str_2
	Str_3
	Str_4
	Str_5
	Str_6
	Str_7
	Str_8
	Str_9
	Str_10
	Str_11
	Str_12
	Str_13
	Str_14
	Str_15
	Str_16
	Str_17
	Str_18
	Str_19

