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WSTEP

Streszczenie dokumentu

Dokument jest zbiorem istotnych pytan, ktére powinienes zada¢ swojemu dostawcy ustug uzytecznosci
(usability) i wyjasnia czego szuka¢ w jego odpowiedziach. Mozna go uzy¢ jako kontrolnej listy podczas analizy
zapytan ofertowych, formutowania SIWZ (Specyfikacja Istotnych Wymagan Zamdwienia) i podczas rozmoéw ze
specjalistami.

Geneza powstania

Coraz wiecej firm tworzgcych oprogramowanie, agencji interaktywnych i reklamowych, a takze niezalezni
konsultanci (freelancerzy) oferujg ustuge nazywang potocznie “uzytecznoscia” (usability) lub “badaniem
uzytecznosci” (usability testing). Poziom i jakos¢ oferowanych przez nich ustug znaczgco sie od siebie rézni.

Zatrudnianie specjalisty, ktéry wprowadzi w btad lub udzieli nieprzydatnych wskazdéwek sprawi, ze badany przez
Ciebie system (np. serwis www, system selfcare, aplikacja mobilna) wcale nie zostanie poprawiony. Informacije
zawarte w niniejszym przewodniku powinny utatwi¢ wybor profesjonalistow.

Zrédto
Niniejszy dokument zostat stworzony na podstawie rekomendaciji UK Usability Professionals’ Association oraz

dostosowany do lokalnych warunkoéw przez cztionkéw Usability Professionals’ Association: Roberta Drézda i
Tomasza Skorskiego na przetomie sierpnia i wrzesnia 2010 roku.

Kluczowe pytania

1.Jakie metody oceny uzytecznosci (usability)
sg wiasciwe dla Twojego projektu?

2. Wedtug jakich standardow bedzie sie
odbywato badanie i co zostanie ocenione?

3. Jacy uzytkownicy wezmg udziat w badaniu?

4. Czy otrzymane odpowiedzi bedg pomocne i
doktadne?

5. Jak przydatny bedzie dostarczony raport?
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WYBOR WEASCIWYCH METOD

Nie istnieje uniwersalna technika badania uzytecznosci. Najbardziej “pasujgca” metoda zalezy od tego na jakim
etapie projektu sie znajdujesz (np. definiowania wymagan, projektowania interfejsow, implementacji, testow
odbiorczych) i jakich rezultatéw (odpowiedzi na jakie pytania) oczekujesz.

Wiekszos¢ dobrych firm i konsultantéw powinna przedstawi¢ Ci zbidr metodyk i metryk najbardziej pasujacych
do Twojego projektu i przedstawi¢ korzysci wynikajgce z ich stosowania. Wsréd nich znajdziesz:

Analizy eksperckie (w tym m.in. audyty uzytecznosci, analizy heurystyczne)

Jakos¢ analizy eksperckiej zalezy od poziomu doswiadczenia eksperta i technik, ktére zostaty uzyte. Analizy
eksperckie moga by¢ przydatne jako raporty, ktére mozna wykona¢ szybko - ale (cho¢ nie ma tu zgody wsréd
specjalistow) nie odkryjg one tak wielu probleméw jak badania z uzytkownikami. Rekomendujemy wykonanie
analizy eksperckiej przed badaniami uzytecznosci z prawdziwymi uzytkownikami, aby zdiagnozowac
najpowazniejsze problemy i utatwi¢ zaplanowanie testu.

Jesli budzet i czas projektu jest bardzo mocno ograniczony, analiza ekspercka moze by¢ alternatywa
do badan z uzytkownikami - chociaz dostarczy mniej informacji niz badanie uzytecznosci z nimi.

Istnieje wiele uznanych i stosowanych technik/metod wykonywania analiz eksperckich. Do najpopularniejszych
naleza: analiza heurystyczna, wedrowka poznawcza (cognitive walkthrough) oraz GOMS(-KLM). Korzystanie
wiasnie z nich, zamiast z nieznanych lub niepopularnych technik ma te zalete, ze jesli analiza Cie nie zadowoli,
bedziesz mogt znalez¢ innego konsultanta, ktéry oceni czy byta wtasciwie przeprowadzona a wyniki wtasciwie
zinterpretowane. Nieznanych metod zweryfikowac sie nie da.

Z ostroznoscig nalezy podchodzi¢ do ofert analiz ktore nie posiadaja zdefiniowanej techniki badan.
Ryzyko otrzymania niskiej jakosci raportu, z ogolnymi opiniami, bez uzasadnien i konkretnych
rekomendacji jest wowczas bardzo wysokie.

Badania z uzytkownikami

Istnieje wiele podejs¢ do badan z uzytkownikami: od diagnostycznych i analitycznych do pomiaréw
skutecznosci realizacji celéw stawianych przed serwisem.

W badananiach diagnostycznych rekomendujemy testy “jeden do jednego”, z moderatorem i badaczem
obserwujgcym uzytkownika, ktory korzysta z badanego systemu i wykonuje postawione przed nim zadania.
Zazwyczaj w trakcie takich badan uzytkownicy sg zachecani do opisywania swoich mysli (gtosnego myslenia)
nad kolejnymi  krokami - co znane jest pod nazwa “Thinking Aloud Protocol”. W wiekszosci przypadkow
moderator pracuje tylko z jednym badanym jednoczesnie - nie rozpraszajgc swojej uwagi pomiedzy wiekszg
liczbe uzytkownikow.

Wywiady, ankiety i grupy fokusowe

Jako uzupemienie badan czesto wykorzystywane sg kwestionariusze (popularny jest np. System Usability
Scale), ktére pomagajg w ocenie postrzeganej uzytecznosci, ale nie daja wskazéwek co do jej poprawy.

Z kolei wywiady indywidualne i grupowe oraz ankiety sg dobrym sposobem na gromadzenie opinii
uzytkownikdw, zrozumienia ich problemow, przekonan i zachowan.

Badania uzytecznosci - o co zapyta¢ specialiste? 4



Nalezy pamietaé, ze chociaz wnioski z wywiaddw i ankiet moga by¢ interesujgce dla specjalistow do
spraw uzytecznosci, nie stanowig bezposrednio wiedzy na temat samej uzytecznosci.

Wywiady grupowe (nazywane popularnie fokusem, lub bardziej oficjalnie FGI, badaniami fokusowymi lub
zogniskowanym wywiadem grupowym) to dyskusje z moderatorem, ktére pozwalajg na ocenienie réznych -
zazwyczaj ogolnych koncepgcji i tez na temat systemu - na przyktad we wczesnym stadium istnienia projektu.
Ich zaletg jest mozliwos¢ zebrania wielu opinii od uzytkownikow/klientow w tym samym czasie.

Wywiady indywidualne pozwalajg na zgromadzenie bardziej szczegdtowych danych, co moze mie¢ istotne
znaczenie w momencie przeprowadzania rozmmowy ze specjalistg w swojej dziedzinie (na przyktad - lekarz
ortodonta oceniajgcy serwis medyczny).

Zardbwno w przypadku wywiaddw indywidualnych jak i grupowych istotne jest aby dobra¢ jak najbardzie]
reprezentatywna dla twojego systemowu grupe uzytkownikoéw (wiecej na ten temat w czesci “Testuj z
wiasciwymi uzytkownikami”).

Zdalne badania uzytecznosci

Zdalne badania uzytecznosci umozliwiajg wykonanie badan bez koniecznosci “fizycznego” kontaktu z
testowanym uzytkownikiem. Mozna je podzieli¢ na dwie kategorie: badania wykonywane z moderatorem/
obserwatorem (tzw. badania moderowane) i bez moderatora (tzw. badania niemoderowane).

W ciggu ostatnich paru lat pojawito sie sporo nowych narzedzi, wspomagajgcych obydwie kategorie badan
zdalnych, co wptyneto pozytywnie na ich popularnos¢ i cene. Mimo to, zalecamy ostroznos¢ przy wyborze tego
rodzaju badan z uwagi na mniejszg skutecznosc i kontrole przebiegu, zwtaszcza dla badan niemoderowanych.
Ich uzycie ich powinno by¢ dobrze umotywowane przez eksperta.

Obecnie sugerujemy przeprowadzanie zdalnych badan jedynie jako uzupetnienie
badan innego typu, a nie jako jedynego testu uzytecznosci.
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/NAJOMOSC STANDARDOW

Dobry specjalista do spraw uzytecznosci powinien wiedzie¢ jak mierzy¢ uzytecznos¢. Poprzez mierzenie
uzytecznosci w czasie kazdego badania, bedzie mozliwe okreslenie czy twdj system ulega poprawie czy nie.

Najbardziej podstawowg miarg uzytecznosci jest liczba uzytkownikéw ktdra ukonczyta postawione przed nimi
zadanie. Istnieje rzecz jasna szereg innych, rownie istotnych czynnikdw, ktére mozna mierzyc.

Profesjonalny dostawca powinien wykorzystywac¢ w swojej pracy wiedze i wskazniki zdefiniowane
przez organizacje International Standards Organisation (ISO) w ISO 9241, 13407 i innych.

Powszechnie przyjeta definicja uzytecznosci (wedtug ISO 9241-11) zawiera w sobie ‘efektywnos¢’ (z ang.
effectiveness - poziom ukonczenia zadania), ‘wydajnos¢’ (z ang. efficiency - jak wiele wysitku zajeta realizacja
zadania) i ‘satysfakcje’ (z ang. satisfaction - pozytywne nastawienie do produktu, brak dyskomfortu). Dostawca
powinien zasugerowac sposob mierzenia tych elementéw podczas badania uzytkownikow.

Innymi popularnymi mierzonymi parametrami sg ‘przyswajalnos¢’ (z ang. ‘learnability - wysitek i zasoby
potrzebne do poznania systemu) i zapamietywalno$¢ (z ang. ‘memorability’ - jak dobrze uzytkownicy
zapamigtajg jak uzywacé systemu po jakim$ okresie czasu). Parametry te majg najwieksze znaczenie przy
systemach z ktérych korzysta sie czesto, takich jak serwisy intranetowe, bazy wiedzy oraz IVR (systemy
telekomunikacyjne umozliwiajgce interaktywng obstuge osoby dzwonigcej) Czesto sg mierzone i traktowane
jako czes¢ wydajnosci i efektywnosci.

Specjalista powinien umie¢ wykazac, ze mierzenie okreslonego parametru ma istotny sens, tylko gdy
istnieje podstawa do poréwnan - na przyktad poprzednia wersja systemu, alternatywny projekt
graficzny lub konkurencyjny serwis/ustuga.

W kazdym przypadku wyniki powinny cos$ znaczy¢ - subiektywne oceny takie jak “serwis jest uzyteczny dla 60%
uzytkownikdbw” sa bezuzyteczne, tak dtugo jak “uzytecznos¢” nie zostanie okreslona bardziej precyzyjnymi
wskaznikami a 60% nie bedzie sie odnosito do istniejgcych kryteriow (benchmarkéow).

Jegli twoim celem jest raczej od$wiezenie (redesign) serwisu, niz proste badanie wydajnosci - wnioski, ze “80%
uzytkownikéw miato problemy z ukonczeniem zadania” nie pomogag Ci bez odpowiedzi na pytanie “dlaczego tak
sie dzieje?” i “co powinienem zrobic¢?”.

Jednym ze standardoéw, do ktérego dostawca moze sie stosowac jest ISO 9241-210:2010 (wczesniejsza wersja
tego standardu to ISO 13407), ktére zbiera rdzne aspekty uzytecznosci w proces rozwoju oprogramowania
nakierunkowany na uzytkownika (user-centred development process).

Badania uzytecznosci - o co zapyta¢ specialiste? 6



TESTUJ Z WEASCIWYMI
UZYTKOWNIKAM

Testy z uzytkownikami pozwalaja stwierdzi¢ jak uzytkownicy faktycznie sie zachowujg. Aby badanie byto jak
najbardziej wartosciowe, nalezy uzyska¢ pewnos¢, ze uczestnicza w nim wiasciwi uzytkownicy. Decyduje o tym
proces rekrutaciji..

Cechy badanych uzytkownikow

Dostawca ustugi musi wybrac ludzi pasujacych do specyfiki Twojego projektu. Dlatego tez, wsrdd badanych
powinny by¢ reprezentowane nastepujace grupy:

e Ludzie o cechach odpowiadajgcych Twojej grupie docelowej (wiek, pte¢, wyksztatcenie zarobki)

e Gtéwne typy roznych uzytkownikdw Twojego produktu: istniejgcy uzytkownicy, nowicjusze, korzystajacy z
podobnych systemoéw, ludzie ktérzy porzucili Twéj system.

e Wazne jest, aby badani nie byli “zawodowymi testerami” oraz, aby nie pracowali jako profesjonalisci IT - oni
nie bedg uzywali systemu w sposéb naturalny.

Skala badania a liczba uzytkownikow

Dostawca ustugi musi zatrudni¢ odpowiednig liczbe uzytkownikow. Kazdy uzytkownik stanowi dodatkowy
koszt, wiec musisz by¢ pewien, ze jego udziat ma wartos¢ dodana dla wynikdw.

Warto zauwazy¢é, ze nie ma ustalonej liczby uzytkownikow do udanego testu.

Liczba uzytkownikéw zalezy od Twoich potrzeb, grup uzytkownikdéw, ktére Cie interesujg oraz stopnia
skomplikowania systemu:

.................................................................................................................................................................

Przy zatozeniu, ze wszyscy Twoi uzytkownicy sa podobni, dobry
Especjalista bedzie prawdopodobnie potrzebowat od 5 do 10

Potrzebuje okreslic problemy uzytecznosci iuiytkownikc')w, aby okreslic wiekszos¢ problemow. Jesli wsrod
ETwoioh uzytkownikow da sie wyréznic dwie odrebne grupy -
i powinienes$ podwoic te liczbe i tak dale;.

Jesli potrzebujesz mie¢ doktadne mierniki uzytecznosci, aby podjac
na ich podstawie decyzje, potrzebujesz co najmniej 15
uzytkownikéw na grupe. To z reguly wystarczy, aby pokazac, jak
i duzo mozna sie spodziewaé po nowym projekcie.

Jesli potrzebujesz wiedzie¢ dokfadnie, jak nowy serwis wptynie na
Chciatbym przewidzie¢, jak sie zachowa i sprzedaz Iub efektywnos¢, powinienes przetestowac wigcej 0sob.
maoyj system Aby mie¢ wyniki z doktadnoscig do 5%, potrzebujesz testow na
| 40-50 uzytkownikach.

Jesli chcesz tylko okresli¢é problemy, wystarczy niewielka liczba uzytkownikéw. Jesli chcesz mierzyé
wydajnos¢ uzytkownika w serwisie, potrzebujesz ich wiece;.
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JZYSKAJ PRZYDATNE |
DOKEADNE ODPOWIEDZ

Dobra uzyteczno$¢ nie oznacza, ze uzytkownicy moéwia, ze ,lubig Twdj projekt”. To nie Facebook. To co
uzytkownicy moéwig ma czesto niewiele wspdlnego z tym, jak sie zachowujg rzeczywiscie, korzystajgc z Twojego
systemu

Popros dostawce o jego poprzednie raporty lub studia przypadkéw (use cases). Jesli raporty koncentrujg sie na
tym, co ludzie mowig o systemach, lub co czujg na temat konkretnych funkcji jest bardzo mozliwe, ze raport nie
da rzetelnej podstawy do podejmowania przez Ciebie decyzji. Jesli raport skupia sie na estetyce albo
postrzeganiu marki, nie pozwoli to na stworzenie lepszego i bardziej uzytecznego systemu! Jesli raport zawiera
uznaniowe wartosci w rodzaju “uzytecznosc¢: 8/10”, albo “uzytkownicy byli zadowoleni w 75%”, specjalista
powinien wyjasni¢ sposdb myslenia, ktory za tym stoi.

Wyniki powinny koncentrowac¢ sie na tym, gdzie i dlaczego uzytkownicy nie byli

w stanie zrealizowac swoich zadar oraz gdzie i dlaczego sie frustrowali.

Gdy mowa o tematach dla testu uzytecznosci, radzimy ustali¢, tam gdzie to mozliwe, ogdlne scenariusze, a nie
konkretne zadania. Przykiad scenariusza: “Myslisz o tym aby kupi¢ kwiaty na Dzien Matki - skorzystaj w tym
celu ze strony”. Przyktad zadania: “Wyslij bukiet 10 lili do Twojej mamy”. Scenariusze dajg wiecej mozliwosci
dziatania (wilaczajgc w to mozliwos¢ rezygnaciji) niz zadania i sa lepszym przyblizeniem rzeczywistego
zachowania.

Uzytkownicy czesto dzielg sie przemysleniami na temat korzystania z systemu. Najlepszym sposobem, aby je
uzyskacé jest zadawanie im otwartych pytan, takich jak “Co chcesz teraz zrobi¢?”, “Co tutaj zauwazasz?”, albo
“Co wedtug Ciebie stanie sig, jesli to zrobisz?”. Niewiele dadzg pytania zamkniete, takie jak “Czy podoba Ci sie
ten formularz?”, “Czy bedziesz uzywac tej funkcji?”

Rownie wazne jest, aby osoba prowadzaca badanie nie dawata uzytkownikom podpowiedzi ani wskazéwek. Na
przyktad, jesli na Twojej stronie znajduje sie link “Produkty”, badacz nie powinien prosi¢, aby uzytkownicy
“poszukali produktu”, poniewaz wytapia podpowiedz. Wyniki takiego badania nie beda do niczego przydatne.

Najczesciej celem badania jest uzyskanie oceny Twojego systemu bezposrednio przed wdrozeniem, albo
uzyskanie wskazdwek do przeprojektowania systemu. Jesli tak jest, upewnij sie, ze Twéj dostawca moze wyjs¢
poza okreslenie, gdzie ludzie popetiali bfedy i zacza¢ opisywac, dlaczego tak sie dzieje i jakie jest rozwigzanie.
Profesjonalny projekt badawczy prowadzi do spostrzezen i rekomendaciji, ktére da sie zastosowac.

Czasem, aby upewni¢ sig, ze problem zostat rozwigzany, warto przygotowac i dodatkowo zbadaé prototyp
rozwiazujgcy problem Twojego systemu.
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WYKORZYS TANIE /
UZYSKANYCH WYNIKOW

Nawet jesli wnioski z Twojego badania sg doktadne i odkrywcze, nie ma gwarancji, ze znajdg akceptacje wsréd
Twoich przetozonych. Dlatego tez sposob przekazania wnioskdw musi by¢ zrozumialy i pasowac do sytuaciji, w
ktorej sie znajdujesz. Prezentacje wynikbw moga sie rozni¢ pod wzgledem tego, co wybierzesz, jaki zastosujesz
format i w jaki sposdb wykorzystasz pomoc dostawcy badania.

Jesli testy i projekty prowadzimy szybko, w sposob iteracyjny (np. Agile i SCRUM) - bogato ilustrowane raporty
nie bedq potrzebne. W takiej sytuacji doktadnosé i przydatnos¢ wynikéw ma pierwszenstwo nad sposobem ich
dostarczenia.

Sposodb prezentacji zalezy od natury Twojej organizaciji i proceséw w niej funkcjonujgcych. Moze by¢ tak, ze
deweloperzy majg cierpliwos¢ i kompetencje, aby przebrna¢ przez liste wszystkich spostrzezen i rekomendacii.
Czesto jednak zareaguja lepiej jesli najpierw ich przetozeni dostang wyniki na wyzszym poziomie abstrakdii.

Typowymi elementami do zaprezentowania sg:
e podsumowanie dotyczgce priorytetowych problemdw
e szczegodtowy dziennik obserwacii z okresleniem waznosci napotkanych bteddw

e lustracje znalezionych spostrzezen - albo opisane zrzuty ekranu, albo nagrania wideo pokazujace doktadne
miejsce, gdzie wystgpit problem

e cytaty z wypowiedzi i komentarzy badanych
e diagramy i komentarze analityczne
e wyniki badan ilosciowych w przypadku okreslonej proby

e propozycje rozwigzan i rekomendacii, jesli istnieje potrzeba - w postaci makiet

Wyniki badan beda najbardziej uzyteczne, jesli pokazemy je w nastepujacej kolejnosci:
e streszczenie (executive summary)

e gtdbwny raport analityczny

e surowe dane albo dzienniki obserwacii

e opisy metod badawczych.

W akceptacji i popularyzacji wynikow badan przyda¢ moga sie atrakcyjnie zaprezentowane tresci, takie jak
nagranie video z uzytkownikiem.

Agencje badawcze réznig sie co do poziomu wsparcia dla klienta w komunikacji wynikow. Niektérzy po prostu
dostarczg spisany raport. Bedziesz jednak czesto potrzebowac osobiste] prezentacji. Czes¢ specjalistow
przeprowadza warsztaty na temat interpretacji wynikdw, co zajmuje czasem nawet kilka spotkan. To co
wykracza poza opisany standard, powinno by¢ traktowane jako ustugi projektowe, a nie wytgcznie badawcze.

Badania uzytecznosci - o co zapyta¢ specialiste? 9



LISTA RZECZY DO SPRAWDZENIA

Do sprawdzenia: Czy specjalista uzywa metod badan dopasowanych do Twojego projektu?

Umie przedstawi¢ korzysci wynikajace z kazdej z dostepnych metod badan
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