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Jak rozmawiaé
z pracownikami
o ich potrzebach?

digital workplace




Wstep

Nowe technologie coraz mocniej wptywajg na nasze zycie.
Zmienity nie tylko sposob spedzania wolnego czasu, ale rowniez
to, jak pracujemy. W tej publikacji znajdziesz kilka pomystow, ktore
utatwig ci zrozumienie potrzeb pracownikéw w tym kontekscie.

Wiele zwigzanych z codzienng praca procesow przechodzi wtasnie cyfrowag
transformacje. Pojecie ,Digital Workplace" zaczyna coraz mocniej by¢ obecne

w swiadomosci ekspertow HR. Wraz z nim na rynku pojawiajg sie tez liczne narzedzia
wspierajgce pracownikow, takie jak intranety, komunikatory, platformy szkoleniowe,
chmurowe rozwigzania wspomagajgce obieg dokumentow lub systemy utatwiajgce

procedury kadrowe.

W tej publikacji opisalismy na co warto zwrocic uwage podczas projektowania lub
wdrazania wspomnianych narzedzi. Dowiesz sie, czym jest user experience oraz jak
wykorzysta¢ metody projektowe w codziennej pracy. Zwracamy tez uwage na wartosc,

jaka dajg badania z pracownikami - te formalne i te partyzanckie. Dobrejlektury!
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User Experience



Czym jest User Experience

Jesli spytac grupe przypadkowych oséb, z czym kojarzy

im sie stowo design, odpowiedzi zwykle beda dotyczyty
estetyki przedmiotow: ich piekna oraz przyjemnych wrazen
wywotywanych przez obcowanie z nimi. To prawda, ze aspekt
wizualny jest w projektowaniu bardzo istotny. Jest on jednak
tylko jednym z elementéw potrzebnych do stworzenia
poprawnego rozwigzania problemu.

User Experience (UX) Design to projektowanie zorientowane na uzytkownika.

Uwzglednia wszystkie czynniki, ktore mogg wptynac na jego doswiadczenia

z produktem lub ustuga.

W projektowaniu rozwigzan cyfrowych (a nalezy nadmieni¢, ze UXD nie ogranicza sie

wytgcznie do nich) User Experience Design obejmuije trzy potgczone ze sobg aspekty.

Sa nimi:

1.

2.

3.

Analiza, badanie

i zrozumienie wiedzy,
doswiadczen i potrzeb
uzytkownikow, a takze
probleméw, z ktérymi moga
sie oni spotkac, postugujac
sie produktem cyfrowym.
Takim produktem moze by¢
zarowno prosta aplikacja
mobilna, jak i zaawansowany
system intranetowy.

Projektowanie lub
modyfikacja produktow
cyfrowych z uwzglednieniem
wczesniejszych etapow
badawczych, jak tez

ogolnie przyjetych zasad
projektowania oraz
wypracowanych dobrych
praktyk i wzorcow.

Filozofia projektowania

Testowanie istniejgcych
produktéw lub ich wczesnych
wersji i prototypoéw. Celem
tego jest zbadanie, czy
projekt wychodzi naprzeciw
obserwacjom powstatym na
etapie badan.

Tradycyjne metody tworzenia rozwigzan cyfrowych — zaréwno stron internetowych,

jaki ztozonych systemow —ktadg nacisk na drugi z wymienionych wyzej aspektow, czyli

projektowanie. Niewiele uwagi poswieca sie w nich probom odpowiedzi na pytania

.dlaczego"i,po co" produkt powstaje. Filozofia i nadrzedny cel projektu rowniez nie sg

tu przedmiotem refleksiji.



Cele sprowadzane sag do ,zwiekszenia produktywnosci”, ,tatwiejszego odnajdywania
poszukiwanych elementow” czy ,podnoszenia zaangazowania". Tymczasem bez
wczesniejszego zbadania, komu wszystkie te pozytywne zmiany majg stuzyc ijak mozna

je osiagnac, ostateczny efekt jest co najwyzej sredni.

Dlatego User Experience Design oraz filozofia User Centered Design (projektowania
zorientowanego na uzytkownika) postulujg, by podczas tworzenia dowolnego produktu
faze projektowania poprzedzata faza badan i analiz oraz proba zrozumienia uzytkownikow
koncowych. Zamiast myslec¢ o designie jako o czynnosci, ktorej efektem jest stworzony

produkt, UXD uwaza za istotne wszystkie etapy procesu powstawania produktu.

Proces

User Centered Design (UCD) wymaga od nas, abysmy traktowali proces powstawania
produktu jako zestaw ptynnie nastepujgcych po sobie krokow. Poddajg sie one iteracji,
prowadzgc od analizy i zrozumienia problemu, przez projektowanie rozwigzania, az po
testowanie pomystu i jego weryfikacje. Zaleznie od specyfikacji projektu krokite moga
byc kilkakrotnie powtarzane. Moze to nastgpic¢ zarowno poprzez catosciowg ewolucje
koncepdji, jak tez poprzez tworzenie i testowanie poszczegolnych, odrebnych elementow

(np. kolejnych czesci systemu).

Poprawny proces UCD pozwala zminimalizowac ryzyko wystgpienia problemow

typowych dla tradycyjnego podejscia:

dzieki wstepnej fazie badawczej, podczas ktorej przeprowadzana jest analiza

i zbierane sg uwagi uzytkownikoéw, w fazie projektowej mozna skupic sie na
tworzeniu wtasciwego rozwigzania;

dzieki przyjeciu perspektywy uzytkownika decyzje projektowe wynikajg

z faktycznych potrzeb odbiorcow rozwigzania;

dzieki tekstom przeprowadzanym we wczesnym stadium projektu (koncepcje,
prototypy, wersje beta produktu) mozna znaczgco ograniczyc czas i koszty

jego powstawania

Proces UXD to nie tylko zarzgdzanie projektem zgodnie z powyzszymi zasadami. Aby
Ow proces mogt poprawnie funkcjonowac, musi byc przejrzysty. Konieczne sa rowniez:
kooperacja, troska o wigczenie w proces wszystkich zainteresowanych oraz dzielenie
sie wiedza, ale i odpowiedzialnoscig. Ani badania, ani projektowanie, ani testy nie moga
odbywac sie w oderwaniu od siebie czy z pominieciem uwag ktorejkolwiek z osob

zaangazowanych w poszczegolne etapy projektu.

Jak rozmawiac¢ z pracownikami o ich potrzebach?

Proces
projektowy



Gromadzenie wiedzy

Pracujac jako projektancii badacze, czesto musimy mierzyc¢ sie
z dosc¢ oczywista, ale i trudng do zaakceptowania prawda: gdy
przystepujemy do nowego projektu, nie wiemy na jego temat
zupetnie nic.

Nasze wczesniejsze doswiadczenie nie ma znaczenia. Niewazne, jak wiele projektow juz
wykonalismy. Kazdy nowy projekt wymaga zmierzenia sie z innymi wyzwaniami. Czeka
nas praca z nowymiludzmiinowg instytucjg. W takiej sytuacji zawsze mogag pojawic sie

niespodzianki i nieprzewidziane okolicznosci.

Po co badac¢?

Cyfrowy swiat zmienia sie tak szybko, ze niekiedy nie jestesmy w stanie za nim nadazyc.
Wzory tworzenia interfejsow (Ul), ktére byty popularne w ubiegtym roku, dzis moga by¢
juz reliktem przesztosci. W podobnym tempie nastepujg zmiany potrzeb uzytkownikow.
Dlatego w przyznaniu sie do niewiedzy nie ma nic ztego. Wtasnie od tego powinny
zaczgc sie badania i projektowanie w procesie zorientowanym na uzytkownika. Mozemy
byc ekspertamiw jednym obszarze, bedac jednoczesnie zaledwie nowicjuszami, jesli

chodzi o wiedze potrzebng w nadchodzgcym projekcie. Najpierw zaakceptujmy ten stan

Zrozumiec¢
obecnym brakiem wiedzy a gtebokim zrozumieniem celow projektu. Postuzy nam do projekt

rzeczy. Dopiero wtedy mozemy zaczac planowac, jak przeskoczy¢ przepas¢ miedzy
tego szereg narzedzi badawczych i analitycznych.

Zdobywanie poparcia

Jeszcze do niedawna poprawne przeprowadzenie badan wymagato sporo
czasuipieniedzy, aitak efekt nie zawsze wnosit wiele do projektu. Perspektywa
petnowymiarowej fazy badawczej poprzedzajgcej projektowanie czesto budzi wiec
opor 0sob decyzyjnych. Na szczescie dzis badacze majg do dyspozycji nowe narzedzia,

a wraz z nimi nowe argumenty za wtgczeniem badan w proces projektowy.

Badania partyzanckie

W procesie tworzenia oprogramowania znacznie spopularyzowaty sie w ostatnich latach

Potrzeba
przemyslec i przerobi¢ wiele metod i narzedzi, ktérych wczesniej uzywali w codziennej badania

metody iteracyjno-przyrostowe — Lean i Agile. W zwigzku z tym badacze zmuszeni byli

pracy. W efekcie skréceniu ulegt czas, jakiego potrzebujg na przeprowadzenie badan
poprzedzajgcych faze projektowa. Stato sie tak dzieki wykorzystaniu mikrometod
badawczych. Spotecznosc skupiona wokot UX nadata im miano badan partyzanckich.



Badania partyzanckie mogg dawac rownie dobre rezultaty, jak te prowadzone
tradycyjnymi metodami. Skrocenie ich czasu nie wigze sie z ilosciowym ani jakosciowym
spadkiem w zakresie spostrzezen. To, ze do badan czy warsztatow angazowanych

jest mniej uczestnikdw, nie oznacza od razu, ze projektant otrzyma informacje jedynie

0 czesci potrzeb uzytkownikow.

Metody partyzanckie oznaczajg nizsze koszty i mniejsze wymagania czasowe, jesli chodzi -
Skutecznosc¢

badan
partyzanckich

o przygotowanie i realizacje badan. Nic dziwnego, ze zleceniodawcy iinni zainteresowani
wynikami projektu chetniej sie na nie zgadzajg. Co wiecej, wyniki tak prowadzonych badan
sg szybko dostepne i przedstawione w bardziej namacalny sposob, projektancimogg
wiec szybciej sie do nich odnies¢. Czesciej zdarza sie tez, ze zaangazowane strony godza

sie na wydtuzenie lub pogtebienie badan.

Zleceniodawca nie zgadza sie na wywiady z trzydziestkg pracownikow reprezentujgcych
rézne dziaty firmy? Trudno — ogranicz liczbe wywiaddw do dziesieciu, a reprezentowane
dziaty do tych najwazniejszych. Osmiogodzinne warsztaty definiujgce nowe funkcje
intranetu to nierealny scenariusz? Zaplanuj kilkkugodzinng sesje, podczas ktorej
pracownicy bedg mieli okazje naszkicowac przyktad swojej ,idealnejintranetowej

strony gtownej".

Rozwigzania prezentowane w dalszej czescitego poradnika sg albo partyzanckimi
modyfikacjamijuz istniejgcych metod, albo przyktadami nowych, zwinnych (agile)

sposobow prowadzenia badan z uzytkownikami.

Otworz sie na uzytkownikow

W tradycyjnym podejsciu do badan twoim zadaniem bytoby zorganizowanie

i przeprowadzenie testow, a nastepnie raportowanie wynikow wtasciwym osobom, ktére

Angazuj
byc otwarty na uczestnikow innych niz badacze i osoby angazowane do testow. Pamietaj uczestnikow

nie wigczatyby sie w proces badawczy. Jednak w UCD rowniez etap badawczy powinien

o tym i zacznij planowac udziat interesariuszy juz w momencie opracowywania badania.
Zamiast projektowac¢ samodzielnie, zapros zainteresowane strony do uczestnictwa

w przygotowaniu scenariusza badawczego i planowaniu procedur. Specjalistyczna
wiedza tych osob moze okazac sie nieoceniona przy uktadaniu pytan lub zagadnien do
przedyskutowania z przysztymi uzytkownikami. Interesariusze moga, a nawet powinni
uczestniczyc¢ przynajmniej w czesci sesji badawczych, zwtaszcza tych o charakterze

dziatan kolektywnych, jak warsztaty typu design studio.

Gdy wiaczysz wszystkie zainteresowane strony w etap badan, zyskasz wglad w charakter
organizacji, jej zwyczaje i wymagania. Interesariusze z kolei, majac dostep do wynikow,
zyskujg petny obraz potrzeb swojej instytucji. Nie muszg polegac na raportach

i zapewnieniach badaczy — znajg punkt widzenia swoich pracownikow czy klientow i maja
bezposredni kontakt z ich opiniami. Pozwala im to na dopasowanie planu dziatania bgdz

kontakt z osobami odpowiedzialnymi za zakres projektu.



« | Przykfad

W EDISONDZIE mielismy przyjemnosc pracowac z pewng unijng
instytucjg w zakresie badan i projektu wewnetrznego intranetu.

Wstepny projekt zaktadat przygotowanie platformy umozliwiajgcej
komunikacji zapoznawanie sie z aktualnosciami. W planie brakowato jednak

wielu istotnych obszarow.

Juz w pierwszych dniach badan okazato sie, ze gtowne potrzeby
uzytkownikow znajdujg sie poza zaplanowanym spektrum.
Przeprojektowanie sekcji z aktualnosciamii zaktualizowanie procesow
komunikacyjnych w zaden sposob nie poprawitoby ich zadowolenia
jako uzytkownikow.

Interesariusze biorgcy udziat w warsztatach i design studio mieli
okazje dowiedziec sie o tym z pierwszej reki. Ustyszeli o prawdziwych
trudnosciach, ktorych doswiadczajg ich pracownicy podczas

korzystania z intranetu.

Poznali faktyczne potrzeby, o ktérych istnieniu nie mieli pojecia. Trzydniowe
warsztaty partycypacyjne i design studio wystarczyty, aby wywotac
radykalng zmiane w spektrum projektu. Uwzgledniono w nim wszystkie

sekcje i funkgje, ktdre mogtyby byc¢ potrzebne uzytkownikom.

Etap zagtebiania

Tradycyjne metody ustalania wymagan wobec projektowanego intranetu polegajg

m.in. na przeprowadzaniu dtugich spotkan, w trakcie ktorych opracowywany jest zakres
dziatan. W rezultacie powstajg zaawansowane rozwigzania o rozwinietych mozliwosciach.
Bywa jednak, ze zadne z nich nie stanowi odpowiedzi na podstawowe potrzeby
uzytkownika. W metodach tych czesto brakuje bowiem elementow, ktore sg kluczowe

w User Centered Design: wgladu w kontekst odbiorcy koncowego oraz jego potrzeby.

Poznaj problemy
uzytkownikow

Uzytkownicy borykajg sie na co dzien z wieloma tego rodzaju problemami.

Co wiecej, w ciggu wieloletniej pracy w danej instytucji wypracowujg sposoby ich
swoistego obchodzenia. Poznanie ich jest niezwykle cenne i moze zdecydowanie
wzbogacic projektowane rozwigzanie. Dlatego postaraj sie wykorzystac¢ w projekcie
przynajmniej faze zagtebiania. Odkryjesz najbardziej podstawowe potrzeby odbiorcow

i zweryfikujesz zatozenia projektu.



« | Przykfad

W intranecie projektowanym dla jednej z polskich firm oferujgcych
energie elektryczng jednym z gtownych modutow byta ksigzka adresowa
z funkcjg wyszukiwarki. Przedsiebiorstwo sktadato sie z kilku spotek.

W ksigzce nalezato wiec zawrzec filtry do zawezania wyszukiwania

i tworzenia listy, ktora obejmowataby wybrane spotki.

Podczas testow z uzytkownikami okazato sie jednak, ze pracownicy nie
uzywaja petnych nazw spotek, ktore zostaty wykorzystane w prototypie.
Postugujg sie dwu- lub trzyliterowymi skrotami, ktorych wyszukiwarka

nie rozpoznawata. Tego spostrzezenia nie udatoby sie uzyskac

z zastosowaniem innych metod zbierania wymagan. Tymczasem bez
jego uwzglednienia przygotowana wyszukiwarka bytaby tylko czesciowo
uzyteczna. Nie odwotywataby sie bowiem do przyzwyczajen pracownikow

i nie odzwierciedlataby ich modelu mentalnego.

Jakie jeszcze metody badawcze mozna wykorzystac do eksplorowania potrzeb
organizacji? Jest ich co najmniej kilka. Wszystkie nadaja sie do zastosowania w formie
petnej, czystej metodologicznie lub w szybszej, zwinnej — ,partyzanckiej”. Ich opisy

znajdziesz w dalszej czesci tej publikacii.

Jak rozmawiac¢ z pracownikami o ich potrzebach?



7

Narzedziownik badacza



Indywidualne wywiady
pogtebione

Nie ma lepszego sposobu, by poznac potrzeby odbiorcow, niz po prostu dopuscic ich do
gtosu. Pozwolim opowiedziec¢ o ich pracy, codziennych wyzwaniach i sposobach radzenia

sobie z nimi. Nie oznacza to, ze spedzisz godziny, notujgc pomysty rozwigzan.

Planowanie i przeprowadzanie indywidualnego wywiadu pogtebionego polega na
poszukiwaniu wzorow, problemow powtarzajgcych sie w wypowiedziach kolejnych
rozmowcow. Wszystkie te inspirujgce opowiesci zbierane sg podczas czesciowo

ustrukturyzowanej rozmowy z odbiorcg koncowym.

Zastanow sie nad tematem rozmowy

Stworz liste obszardw lub pytan, na ktérych cheesz sie skupic. To doskonaty moment
na skorzystanie z wiedzy interesariuszy w zakresie np. procedur, terminologii uzywanej
w instytucji czy znanych im problemaw.

Stworz zarys rozmowy z odbiorcg koncowym. Wywiady pogtebione prowadzone
tradycyjng metodg wymagatyby stworzenia niezmiennego zestawu pytan, ktorego
nalezatoby sie trzymac. Lepiejjest jednak przygotowac ogolng liste obszarow, by

w trakcie wywiadu traktowac jg jako pomoc iinspiracje.

Przygotuj scenariusz

Pozwol uczestnikom opowiedzie¢ o swoich doswiadczeniach szerzej niz tylko poprzez
odpowiedzi tak"i,nie". Zapytaj, jaka jest pierwsza rzecz, ktorg robig, logujgc sie do
intranetu, albo jakg czynnosc¢ wykonujg najczesciej. Gdy tylko mozesz, uzywaj frazy
.Prosze, opowiedz mio tym" Nawet najprostsze czynnosci wykonywane przez

uzytkownikow moga skrywac w sobie poktady informacji.

% | Przyktad

Oto cztery proste pytania na temat tego, w jaki sposob uzytkownicy

korzystajg z dostepnych im narzedzi. Zadajgc je, mozna uzyskac

zaskakujgco duzo informadji.

w jakim celu zwykle korzystasz z intranetu?

jakie sg najczestsze zadania, ktore wykonujesz? Wymysl piec¢ zdan za
czynajacych sie od ,loguje sie do intranetu, aby..."

przyjrzyj sie tym pieciu zadaniom i pokaz milub opisz, jak krok po kroku

wygladaich realizacja.
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jakie czynnosciwykonujesz po zalogowaniu sie do intranetu po raz

pierwszy danego dnia”?

Kwestie techniczne

Poprawnie przeprowadzony wywiad to przede wszystkim sztuka wtasciwego
prowadzenia rozmowy. Mimo to istniejg pewne kwestie techniczne, ktorych odpowiednie
rozplanowanie moze znaczgaco pomaoc. Stworz arkusz z rozpisanymi godzinami
wywiadow. Sprobuj ograniczyc¢ wywiady do 30 minut, z 20-minutowa przerwag pomiedzy
kolejnymi spotkaniami. Przerwa bedzie przydatna na przemieszczanie sie miedzy
lokalizacjami, porzadkowanie notatek itp. Oczywiscie udostepnij arkusz rowniez

interesariuszom, ktorzy zechca ci pomaoc.

Sprobuj zrekrutowac przedstawicieli jak najszerszego spektrum, uwzgledniajac —
pracownikow réznych dziatow i jednostek. Nie traktuj tego jednak zbyt drobiazgowo: Zadbaj
na tym etapie tworzysz ogolng wizje potrzeb instytucji. Popros osobe, ktora bedzie o przestrzen
ci pomagac, aby zorganizowata przyjazng przestrzen do przeprowadzania wywiadow.

Dobrze nadaje sie do tego np. salka konferencyjna lub kafeteria. Nie przejmuj sie,

jeslinie masz mozliwosci nagrania wywiadow — notatki ze spotkania powinny

w zupetnosciwystarczyc.

Nawiaz kontakt

Pamietaj, ze pomimo najlepszych intencji dla uczestnika badania pozostajesz obcg
0sobg, ktora pyta go o dosc banalne z jego perspektywy kwestie. Na poczgtek zadbaj
wiec o stworzenie przyjaznej atmosfery: przedstaw sie, opisz cel rozmowy, podkres|,
ze nie jest nim testowanie wiedzy ani umiejetnosci pracownika. Postaw sie w pozydiji
nowicjusza: przyznaj otwarcie, ze chcesz porozmawiac z pracownikiem, poniewaz to
on jest ekspertemiszczerze chcesz sie od niego uczyc. Traktuj wywiad jak kazdag inng
rozmowe. Usmiechaj sie, okazuj szczere zainteresowanie, nie przerywaj, dopytuj, jesli

Czegos nie zrozumiesz, a na koniec — podziekuj za sugestie i wktad w rozwoj projektu.

% | Przyktad

Ponizej znajdziesz ogolny szablon wprowadzenia do wywiadu. Scenariusz
przeznaczony jest dla zewnetrznego konsultanta, ktéry prowadzi
wywiady w organizacji, mozna go jednak tatwo zaadaptowac na potrzeby
wewnetrznego zespotu. Uwaga, nie musisz wkuwac tego schematu na
pamiec. Zamiast recytowac z pamieci, zachowuj sie tak, jak chciatbys, by

zachowat sie ktos, kto bedzie wypytywat cie o twojg prace.

.Mam naimie [imie projektanta/badaczal i pracuje w [nazwa twojej firmy].
Zajmujemy sie projektowaniem oprogramowania. Wspotpracujemy

z [nazwa instytugjil w celu poprawy i rozwoju intranetu, tak zeby mogt
by¢ pomocny w twojej codziennej pracy. Celem tej rozmowy jest wtasnie

poznanie twojej pracy.
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Chciat(a)bym zadac¢ kilka pytan o twoje doswiadczenia z korzystaniem
zintranetu: jak go wykorzystujesz, jakie sg twoje przemyslenia i obserwacje.
Na poczatek chciat(a)bym podkreslic¢, ze nie jestem tu, zeby oceniac twojg
prace lub efektywnosc¢. Jestem po twojej stronie — chce zrozumiec, jak
pracujesz ijak uzywasz intranetu, zeby planowany redesign mogt ci pomaoc
w pracy. rozmowa Nasza rozmowa jest poufna. Zadne ze spostrzezen,
jakie tu dzis padng, nie bedzie tgczone z twojg osobg w wynikach badania.
Mozesz byc¢ szczery i otwarty. To ty jestes ekspertem, aja jestem tu, zeby
nauczyc sie od ciebie, ile tylko moge. Pamietaj, ze nie ma dobrych ani ztych
odpowiedzina moje pytania. Jesli z kolei ty bedziesz miec w trakcie jakies

pytania, nie wahaj sie ich zadawac".

Stuchaj

Ta zasada brzmi prosto, a jednak catkiem czesto zdarza sie, ze badacze, chcgc zgtebic
temat, poszukujg bardzo konkretnych odpowiedzi lub wrecz sugeruja je respondentom.
Bywa tez, ze nie pozwalajg im opowiedzie¢ wszystkiego, wypetniajgc luki wtasnymi
zatozeniami. Bardzo wazne jest, abys w trakcie wywiadu przetgczyt sie w tryb stuchacza.
Zadawaj pytania dodatkowe, np. ,jak to robisz?". Dopytuj, jesli cos ci umknie, np.
Lopowiedz mikrok po kroku, jak udato ci sie odzyskac ten dokument”. Jednoczesnie
unikaj sugerowania rozwigzan (,czy pomogtyby ci zaawansowane opcje wyszukiwania?")
oraz oceniania wypowiedzi (,nie sadze, zeby to byto mozliwe"). Zamiast tego okaz
respondentowi szczere zainteresowanie i wdziecznosc za przekazane uwagi, mowigc
np.: ,to bardzo ciekawe, dziekuje!" albo ,nie doszlibysmy do tych wnioskow bez

rozmowy z tobg!".

Analizuj i raportu;j

W normalnych warunkach zaplanowatbys czas na pogtebiong analize wynikow. Jednak

w praktyce wstepna analiza przeprowadzana jest juz w trakcie wywiadu — zaczniesz
zauwazac wzory i trendy w wypowiedziach juz po kilku pierwszych rozmowach. Zamiast
tworzyc¢ oficjalny dokument z obserwacjami, uporzadkuj je w mniej formalny sposaéb:
stworz mape mysli, zapisz je na karteczkach i przedyskutuj z zainteresowanymi stronami.
Jeslipojawig sie pytania i watpliwosci, sprobuj potwierdzi¢ swoje hipotezy w kolejnej turze
wywiadow lub podczas aktywnosci grupowych. Zdobywanie wiedzy nie konczy sie na
samych wywiadach.

Zadawaj
pytania
dodatkowe

Mapa
mysli
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Obserwacje uczestniczace
i badania etnograficzne

Kontynuujgc badania, mozna nie tylko rozmawiaé
z uzytkownikami, ale i obserwowa¢ ich w naturalnym otoczeniu,
zwracajac uwage na to, jak podchodza do codziennych zadan.

To zaskakujgce, jak pomystowi bywajg uzytkownicy zmuszenina co dzien do korzystania
z nieuzytecznego narzedzia i jakie potrafig wymysli¢ sposoby na obejscie powstajgcych
problemow. Trudno bytoby to jednak zauwazyc poza instytucja, w ktorej te osoby pracuja

czy poza biurem, czyli kontekstem wykonywanej przez nie pracy.

Dlatego tak cenng metodg sg obserwacje uczestniczace. Pozwalajg one dostrzec, w jaki
Sposob i za pomocag jakich narzedzi uzytkownicy obchodzg problematyczne elementy
intranetu lub ktore zadania wolg wykonac bez uzycia firmowej sieci. Wystarczy zwrocic
uwage np. na tresc karteczek samoprzylepnych na monitorze, na zaktadki w przegladarce

czy zawartosc notesu.

Przyktad

Pracownicy jednej z polskich firm oferujgcych energie elektryczng trzymali

2

na pulpitach komputerow zaskakujgco duzo skrotow adresow URL.

Taka byta nasza podstawowa obserwacja badawcza w ramach projektu
realizowanego dla tego przedsiebiorstwa. Zapytani o powod, pracownicy
wyjasnili, ze czesto korzystajg z pewnego zestawu dokumentow,

a poniewaz siegajg do niego wielokrotnie w ciggu dnia, utworzyli skroty.
Tyle ze w wielu z tych plikow czesto wprowadzane sg aktualizacje, stad
niejednokrotnie zdarza sie, ze ktos wysle starg wersje dokumentu.
Obserwacje te postuzyty jako podstawa do stworzenia sekcji intranetu

o nazwie ,Moje dokumenty". Uzytkownicy moga w niej przechowywac
skroty do czesto uzywanych plikow, a co istotne —po automatycznej
aktualizacji kazdego dokumentu obok skrotu jego adresu pojawia sie tekst
informujgcy uzytkownika o tym fakcie.

Podobna sytuacja miata miejsce podczas pracy z instytucjg unijng.

W komputerach jej pracownikow w zaktadkach przegladarek czesto
zauwazalismy skrot do rozktadu jazdy autobusu, ktory kursowat miedzy
poszczegolnymi biurami wewnatrz instytucji. W tamtym momencie
rozktad jazdy dostepny byt jedynie poprzez jeden z archiwalnych wpisow
w starej wersji intranetu. W nowej wersji utatwilismy do niego dostep,
umieszczajac rozktad w stopce intranetu, gdzie byt dostepny na kazdej

podstronie systemu.
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Organizacja obserwacji uczestniczgcych nie rézni sie wiele od przygotowania do
zwyktego wywiadu. Jedynym wyzwaniem jest fakt, ze wchodzisz w przestrzen
pracownika: podchodzisz do jego biurka, ogladasz pulpit komputera. Dla niektorych
pracownikow moze to stanowic problem lub powodowac dyskomfort. Dlatego
warto przestrzegac wszystkich opisanych juz regut budowania zaufania przed
wywiadamiiw czasie ich trwania, a oprocz tego podjgc kolejne kroki, ktore

zmniejszg dyskomfort uczestnikow.

Budowanie zaufania w trakcie obserwacji uczestniczacych

Pamietaj, aby podczas obserwacji uczestniczgcych bardzo wyraznie zaznaczyc, ze
zardwno wypowiedzi pracownikow, jak i poczynione przez ciebie obserwacje sg poufne
i anonimowe. Jesli zauwazysz cos interesujgcego, np. karteczke post-it lub lezgcy na
biurku notes, zwrdc¢ gtosno uwage na ten fakt i popros o zgode na kontynuowanie tego
watku. Moze to brzmiec np. tak: ,Zauwazytem/am liste skrotow, ktorg masz przyklejong
dolampy. Czy bedzie OK, jesli spytam, do czego stuzg?". Jezeli zauwazysz jakiekolwiek

wahanie lub opor ze strony respondenta, nie kontynuuj tematu.

Dokumentuj, ale nic na site

Zdjecie przedmiotu obrazujgcego problem (karteczki post-it, listy przyklejonej pod
ekranem) czesto moze wyjasni¢ o wiele wiecej niz najdoktadniejszy opis. Pamietaj jednak,

ze respondenci moga nie zyczyc sobie, aby ich rzeczy byty fotografowane.

Rozwaz poznanie respondentéw przed
zaplanowang obserwacja

Zanim rozpoczniesz obserwacje, postaraj sie poznac respondentow. W trakcie wywiadu
bedziesz juz dla nich osobg nieco bardziej zaufang. Jesli prowadzisz warsztaty lub design
studio (wiecej o nich dowiesz sie z kolejnej czesci), rozwaz wywiad z ich uczestnikami.
Osoby, ktore miaty okazje cie poznac i zetknac sie z tematami poruszanymi podczas
zajec, by¢ moze bedg chetniej dzieli¢ sie z tobg przemysleniami. Mozesz tez zaczac od
wywiadu, podczas ktorego skwapliwie podchwycisz sugestie, ze respondent mogtby

takze pokazac ci swoje miejsce pracy.

% | Przykiad

Podczas obserwacji uczestniczacych w instytucji unijnej czesto
zauwazalismy kartki A4 przyklejone do lamp na biurkach pracownikow.
Zapytani o to pracownicy wyjasniali, ze na kartce znajdujg sie skroty
najczesciej uzywane winstytucji. Okazato sie, ze nawet najdtuzej pracujgce
w tym miejscu osoby majg problem z zapamietaniem rozwinie¢ wszystkich
funkcjonujgcych skrétéw. Spostrzezenie to zaowocowato stworzeniem

stowniczka skrotow z wyszukiwarka.

Kontynuuj
intersujgce
watki
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W kolejnych wersjach systemu przygotowalismy zas proste narzedzie do
nauki skrotow, ktore na stronie gtownej systemu prezentowato losowe

skroty wraz z opisami.

Przekraczanie podziatdbw w ramach organizacji

Badania nie muszag polegac wytacznie na prowadzeniu wywiadow z pojedynczymi
praownikami i rejestrowaniu indywidualnych potrzeb i probleméw. Podczas pracy
w duzych organizacjach rownie wazne dla powodzenia projektu sg obserwacja

i zrozumienie tzw. dynamik grupowych.

Dzielenie
sie wnioskami

Dyskusja majgca wielu uczestnikow pozwala wypracowac wnioski, do jakich nie dosztaby
osoba samodzielnie zgtebiajgca problem. Wymiana doswiadczen i opinii z innymi
pracownikami, dzielenie sie wiedzg i rozwigzaniami problemow, wymyslanie nowych
narzedzii sposobow osiggniecia celu —wszystko to ma szanse zaistnie¢ podczas zajec

grupowych i warsztatow (ich opis znajdziesz w kolejnej czesci poradnika).

Prowadzgc warsztaty w wiekszej organizacji, przekraczasz niewidzialng sciane dzielgca
poszczegolnie dziaty, jednostki, a nawet poszczegdlne pokoje zajmowane przez
osoby zatrudnione w jednym biurze. Przy wspolnym stole rozméw mozesz posadzic

pracownikow, ktorzy do tej pory kontaktowali sie ze sobg wytgcznie e-mailowo.

% | Przykiad

W trakcie warsztatow zorganizowanych dla przedstawicieli kilku jednostek
instytucji rzadowej dyskusja przybrata niespodziewany obrot, z zaskakujgco
pozytywnym skutkiem. Gdy pracownicy Dziatu A zaczeli opisywac pewien
istotny problem z intranetem, ci z dziatu B natychmiast podsuneli pomyst,
jak mozna ow problem obejsc¢. Styszac to, pracownicy dziatu C przyznali,

ze rowniez doswiadczyli tego samego problemu. Sadzili jednak, ze wynika
on ze specyfiki pracy ich dziatu i nie dotyczy nikogo innego w organizacji,

a zatem jest mato istotny.

Istnieje kilka metod, za pomocg ktérych mozna zachecic pracownikdw poszczegolnych
dziatow danej instytucji do dyskusjii wspolnej pracy nad problemem. Kazda z nich daje

nieco inne, ale réwnie ciekawe efekty.
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Warsztaty

Warsztaty pozwalajg przeprowadzi¢ ustrukturyzowang

dyskusje na temat gtéwnych sposobow korzystania z intranetu

i wystepujacych w nim obecnie probleméw, w innym scenariuszu
natomiast mogg dotyczy¢ gtéwnych zadan przysztego narzedzia.

Takie warsztaty sg swietnym uzupetnieniem spotkan wstepnych: umozliwiajg
zrozumienie podstaw funkcjonowania danej organizacji, oczekiwan klienta, wizji systemu

Zjego perspektywy itp. Podczas warsztatow warto poruszyc¢ nastepujgce tematy:
Misja i wizja

W tym zakresie zapewne ustyszysz przede wszystkim ogolne cele i hasta, ktore nie
beda zbyt pomocne na pozniejszym etapie projektowym. Na przyktad podniesienie
efektywnoscito szczytny, ale i bardzo ogolny cel. Trudno bedzie przetozyc go na
konkretne dziatania. Poprzez dyskusje sprobuj doprowadzi¢ do mozliwie jak najbardziej

precyzyjnego zdefiniowania celu projektu. Licz sie jednak z tym, ze nie do korica sie -

to powiedzie. Dzielenie

sie wnioskami
Jak zdefiniowac misje? Pomocne moze by¢ wyobrazenie sobie sytuacji, w ktorej

projekt juz sie odbyti zakonczyt sukcesem. Przedyskutujcie, jak nowe narzedzie
bedzie wykorzystywane, jakie problemy rozwigze, jak zmieni sposob pracy

iwspotpracy uzytkownikow.

Grupy uzytkownikow

Porozmawiajcie o roznych grupach uzytkownikow intranetu. Mogg to by¢ poszczegdlne
dziaty w danej firmie lub osoby na roznych stanowiskach w ramach dziatow. By¢ moze
inne potrzeby majg osoby pracujgce na miejscu w instytucji, a inne — te realizujgce zadania
zdalnie. Inng grupe uzytkownikow stanowig osoby, ktorych praca wigze sie ze statym

kontaktem z klientem, inng zas$ pracownicy wsparcia i zaplecza.

Komunikacja

Czyijak wykorzystywany jest obecny intranet, jesli chodzi o komunikacje miedzy
pracownikami? Jak organizacja informuje pracownikow o nowych celach i pojawiajgcych
sie aktualnosciach?

Wiedza
W jaki sposob pracownicy dzielg sie wiedza? Jak poszukujg informacji? Jak korzystajg
z wyszukiwarek: jakiego typu sa to wyszukiwarki, jakie hasta uzytkownicy wpisujg

najczesciej? Czy jest jakis zbior dokumentow lub stron, z ktorych korzystajg w pracy?
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Narzedzia

Jakie narzedzia i aplikacje wykorzystywane sg w codziennej pracy organizacji? Czy sg
potgczone z intranetem? Omowcie zaréwno narzedzia wysokopoziomowe (SAP czy
procesy biznesowe), jak i drobniejsze rozwigzania, takie jak narzedzia do zamawiania
wizytowek, rezerwowania salek konferencyjnych itd. Nie przeocz zagadnien swoistych
dla organizacji, dla ktorej realizowany bedzie projekt. W réznego rodzaju instytucjach

o zroznicowanej kulturze pracy istotne mogg okazac sie z pozoru zaskakujgce obszary.

% | Przykiad

Gdy badalismy potrzeby i zwyczaje pracownikow instytuciji unijnej,
dowiedzielismy sie, jakie dwa rodzaje informacji sg najbardziej poszukiwane
w firmowym intranecie. Pierwszym byto menu na dany dzien w kafeterii,
drugim —rozktad jazdy autobusu kursujgcego miedzy biurami. Oczywiscie
zadna z tych spraw nie byta kluczowa dla funkcjonowania wspomnianej
instytucji. Obie zostaty jednak uwzglednione w nowej wersjiintranetu jako
funkcje rzeczywiscie uzyteczne i poprawiajgce zadowolenie pracownikow

z korzystania z systemu.

Wyzwania

O problemach i wyzwaniach pojawiajgcych sie w organizacji z pewnoscig ustyszysz duzo
wczesniej niz na etapie warsztatow. Mimo to poswie¢ osobng chwile na spisanie ich listy.
Do tej pory pracownicy mogli bowiem skupiac sie na problemach w zakresie istniejgcych
modutow lub narzedzi. Dla ciebie natomiast wazne jest, by odkryc¢ wyzwania:

ktorych mogli oni do tej pory nie wymienic,
ktorych by¢ moze nie umieli nazwac,
ktoére obeszli dzieki swojej pomystowosci (karteczka z numerem telefonu do pomo-

cy IT, skrot w przegladarce itp.) i przez to przestali o nich myslec jako o problemach.

Idealny intranet

Na koniec zaproponuj uczestnikom warsztatow, by pomysleli o tym, jak wygladatby ich

idealny intranet. Ta czes¢ ma dwa cele:

1. 2.

Uzyskanie ostatecznego Pokazanie, ze jako badacz

wgladu w oczekiwania i projektant naprawde

i wizje pracownikéw co do bierzesz pod uwage zdanie

tworzonego narzedzia. przysztych uzytkownikéw
rozwigzania.
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Na tym etapie mozesz tez poprosic uczestnikow, by sprobowali naszkicowac kilka

gtéwnych ekranow ich wymarzonego intranetu. Wiecej o tym —w kolejnej czesci.

Celei zalety warsztatéw — podsumowanie

Jak wyglada rzeczywistosc ludzi, dla ktorych projektujemy? Tego witasnie dowiaduja
sie projektanci, badacze i pozostali cztonkowie zespotu projektowego w procesie
warsztatow. Proces ten tgczy przedstawicieli wszystkich stron zainteresowanych
projektem. W przyjaznej atmosferze sprzyjajagcej dyskusji majg oni okazje do wymiany

doswiadczen, potrzeb i dzielenia sie wiedza.

Rozni przedstawiciele instytucji mogg miec rozne opinie na temat tego, jak powinien
dziatac¢ intranet. To wazne, by podzielili sie swoim zdaniem juz na tym etapie. Pozniej, gdy
projekt bedzie bardziej zaawansowany, pogodzenie ewentualnych sprzecznych ze sobg

potrzeb i oczekiwan bedzie trudniejsze i bardziej czasochtonne.

By¢ moze pracownicy jednego dziatu nie sg Swiadomi problemow i wyzwan, jakie
napotykajg pracownicy innych dziatow. Wystuchanie opinii przedstawiciela dziatu A moze
byc¢ zaskoczeniem i odkryciem dla pracownika dziatu B. Wszystko to z catg pewnoscig

wzbogaci prowadzong dyskusje.

Mowienie

o potrzebach
na etapie
badan
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Wywiady grupowe

Moderowanie wywiadow grupowych moze by¢ wyzwaniem,
zwilaszcza w wiekszych, mocno rozcztonkowanych organizacjach.
Staraj sie przestrzegac kilku prostych zasad.

Daj kazdemu mozliwos$¢ wyrazenia zdania

W dyskusji zawsze znajdg sie uczestnicy majgcy bardzo wiele do powiedzenia oraz

ci mniej chetnie zabierajgcy gtos. Poniewaz jednak celem badacza jest zebranie mozliwie
petnego obrazu potrzeb w instytucji, nie tylko wystuchanie najgtosniej wyrazanych opinii,
bardzo wazne jest zachecenie wszystkich, rowniez tych mniej smiatych, do udziatu

w rozmowie. Dodatkowo pomaga to utrzymac atmosfere rownosciiwspotpracy.

Zwro¢ uwage, czy wsrod uczestnikow nie ma osdb mniej zaangazowanych, niesmiatych,

wycofanych. Taktownie popros, aby wszyscy brali udziat w dyskusji. Mozesz kierowac Zachecaj

pytania do ogotu, np. ,Czy wszyscy sie z tym zgadzajg?". Dobrym pomystem jest niesmiatych
respondentow

tez podzielenie grupy na mniejsze zespoty lub pary, w ktorych dyskutowane beda
zadane tematy. Rozmowa z jedng lub dwiema osobami moze byc dla niektorych mniej
oniesmielajgca niz wystagpienie na forum. Mozesz takze zwracac sie bezposrednio

do mniej Smiatych osob, powotujgc sie naich status reprezentanta pewnej jednostki

organizacyjnej wewnatrz instytucji.

Traktuj opinie jednakowo i bierz pod uwage
wszystkie pomysty

Podczas warsztatow moga pojawic sie sugestie i pomysty, ktore beda wydawaty ci sie
mato przydatne lub niemozliwe do zrealizowania. Pamietajjednak, ze nie rozmawiasz

z projektantami, badaczami ani programistami. Osoby biorgce udziat w warsztatach
moga nie wiedzie¢, co jest proste, co trudne, a co niemozliwe do zrealizowania.

To nie oznacza, ze ich pomysty nalezy od razu odrzucac. Wrecz przeciwnie: poprowadz
dyskusje tak, by uczestnicy, wychodzac od swojego mato praktycznego pomystu, doszli
do rozwigzania, nad ktorym da sie pracowac. Mozesz zadawac pytania w stylu:
.Gdybysmy mieli zrobi¢ to bez pomocy technologii X (pewnego zasobu, obstugi),

jak moglibysmy to osiggnac?”.

Sprobuj pokazaé, jak problemy i potrzeby taczg sie ze sobg

Moze sie okazac, ze rozwigzanie problemu, z ktorym boryka sie dziat A, usprawni tez
codzienng prace dziatu B. | to nawet jesli pracownicy dziatu B nie doswiadczyli tego
samego problemu, co dziat A. Staraj sie zadawac pytania typu: ,Jak rozwigzanie problemu

dziatu A moze pomaoc rowniez twojej jednostce?”.

20



Wizualizuj problemy i pomysty

Obrazowanie problemdw pomaga w tworzeniu rozwigzan, dlatego korzystaj z pomocy

dydaktycznych wspierajgcych dyskusje. Jednym z najprostszychijednoczesnie

najefektywniejszych sposobdw jest zapisywanie podawanych przez grupe spostrzezen,

wyzwan i pomystéw na flipchartach. Dzieki temu uczestnicy spotkania bedg mogli

przypominac sobie, co juz zostato powiedziane i zerka¢ w celu inspiraciji.

Jak rozmawiac¢ z pracownikami o ich potrzebach?
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Design studio

Podczas planowania warsztatéw z pracownikami mozesz
pojsc o krok dalej i nie tylko podyskutowac o obecnym lub
przysztym intranecie, ale tez zaangazowac¢ uczestnikéw

W zajecia noszgce nazwe design studio. Ta metoda pomaga

w stworzeniu konkretniejszej wizji przysztego rozwigzania,

a takze kolejnych krokéw w projektowaniu. Ponizej znajdziesz
opis dwéch popularnych éwiczen z zakresu design studio
orazinstrukcje, jak je przeprowadzié.

Szybkie prototypowanie

Jest to metoda tworzenia w krotkim czasie wielu konceptow gtownych ekranow
intranetu, np. strony gtéwnej. Uczestnicy proszeni sg o naszkicowanie na kartce papieru
swojej wymarzonej strony gtownej, ksigzki adresowej czy repozytorium plikow, jakie

chcieliby znalez¢ w nowym intranecie.

Przyszli uzytkownicy maja szkicowac rozwigzania? Mogtoby sie wydawac, ze

to przerzucenie obowigzkow projektanta na osoby bez doswiadczenia i wiedzy
wystarczajgcej do podotania temu zadaniu. Szybkie prototypowanie nie jest jednak
tworzeniem finalnego konceptu. To raczej sposob zwizualizowania potrzeb i oczekiwan

uzytkownikow. Powinno byc¢ jednym z ¢wiczen pozwalajgcych projektantowi na zdobycie

wartosciowych spostrzezen i sugestii. Jego najwiekszg zaletg jest tatwosc przygotowania

i przeprowadzenia.

Prowadzenie szybkiego prototypowania:

Jasno opisz ¢wiczenie

Wyjasnij uczestnikom krok po kroku, jak bedzie wygladato ¢wiczenie i o co w nim chodzi.
Celem jest wygenerowanie jak najwiekszej liczby pomystow. Uczestnicy najczescie]
obawiajg sie, ze nie majg wystarczajgcych umiejetnosci rysunkowych. Dlatego podkresl|,
ze nie chodzi o stworzenie jak najpiekniejszego projektu, ale o przelanie na papier

swoich przemyslen.

Zaznacz rowniez, ze szkicowanie to nie rysunek i nie malarstwo. Wystarczy umiejetnosc
rysowania prostokgtow i strzatek —nie muszg byc¢ bardzo ksztattne ani proste.

Szkicowanie ma utatwic opis pozgdanego utozenia poszczegolnych elementow strony.

Na poczgtek mozesz narysowac na tablicy prosty szkic, zeby dac uczestnikom przyktad,

jak taki prototyp moze wygladac. Popros, by podzielili sie na 3—4-osobowe grupy.

Prototyp —
wizualizacja
potrzeb

Kazdy moze
szkicowad
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Bierz udziat w ¢wiczeniu i dyskutuj

Zadawaj wnikliwe, lecz niezobowigzujgce pytania dotyczgce szkicow uczestnikow, tworz
tez wiasne rysunki. Zachecaj, by kazdy na koniec pokazat swoj szkic pozostatym i troche
o nim opowiedziat. Widok cudzego projektu moze zainspirowac innych, ktorzy wigczg

rozwigzanie lub jego przerobiong wersje do swoich szkicow.

Ma¢é

Jesli ¢wiczenie idzie dobrze, zmien dynamike: popros grupy o zebranie szkicow
iwspolng analize. Sprobujcie znalez¢ podobienstwa i trendy, wskaza¢ mocne strony
stworzonych koncepcjii stworzy¢ wspolnie jedna, grupowg koncepcje. Idgc nawet
dalej, mozesz poprosic grupy, by wytypowaty jedng osobe, ktora na potrzeby

¢wiczenia zostanie badaczem.

Osoba ta przejdzie sie miedzy pozostatymi grupamii przeprowadzi prosty test
uzytecznosci. Jej zadanie bedzie polegato na prezentacji wspolnej koncepdiji
poszczegolnym grupom, ktorych cztonkowie z kolei majg opisac, co widzg i jak
korzystaliby z naszkicowanych elementéw. To swietny sposob, by nie tylko stworzyc
pomysty, ale i wstepnie je zweryfikowac.

Missions, Mindframes and Methods — M3

Kate Williamson z firmy Centerline Digital stworzyta te metode jako pomoc dla oséb,
ktore decydujg o projektach. Chciata utatwi¢ im wyobrazenie sobie, jak potrzeby
uzytkownikow moga przetozyc sie na korncowe funkcje rozwigzania. Chodzito przy tym

o unikniecie podejscia feature-first, w ktorym najpierw wymyslane sg funkcje, a pozniej
to, do czego mogtyby sie one przydac. W ramach M3 powstajg tzw. ,user stories”. Jest to

takze bardzo efektywny sposob mapowania sposobdw uzycia przysztego intranetu.

Misja (mission) to zadanie, ktore uzytkownik zleca projektowanemu systemowi.
Przyktady zlecen: ,chce znalez¢ numer telefonu do dziatu pomocy IT", ,chce znalez¢

szablon prezentacji”.

Przy niektérych misjach od razu do gtosu dochodzg ,mindframes”, czyli pytania,
watpliwosciiwyzwania nasuwajgce sie uzytkownikowi. Na przyktad podczas poszukiwania
szablonu prezentacji w umysle pracownika moze pojawic sie pytanie: ,jak moge miec

pewnosc, ze to najnowsza wersja szablonu?".

W koncu przychodzi czas na metody (methods), ktore pozwalajg uzytkownikowi na
realizacje zadania i rozwiewaja jego watpliwosci. Metoda to wiasnie narzedzie lub funkcja,
ktorg nalezatoby wprowadzic. W omawianym przyktadzie — zbior aktualnych szablonow
dokumentow albo wyszukiwarka dokumentow, zapewniajgca tez informacje o ich wers;ji

i wyrdzniajgca te najnowsza.

Prezentacja
koncepcji to
pierwsza
weryfikacja

23



Prowadzenie sesji M3

Wyjasnij ogolny cel ¢wiczenia. Jest nim przestawienie sie ze sposobu myslenia
nastawionego na funkgcje (to, co system powinien robic¢ i oferowac) na myslenie
0 zadaniach, jakie majg do wykonania jego uzytkownicy. Innymi stowy — pierwszenstwo

majg misje, czyli zadania zlecane projektowanemu systemowi.

Do stworzenia listy misji moga postuzy¢ wtasne doswiadczenia uczestnikow oraz
dostepne wnioski z wczesniejszych badan. Popros, by kazdg misje uczestnicy zanotowali

na osobnej karteczce. Przyktady misiji:

CL ) chce méc tatwo B 5 chce moctatwo sciggac B § chce sprawdzi¢ menu
znajdowaé numery szablony prezentacji kafeterii
telefonéw manageréw
innych dziatow

Na tym etapie by¢ moze zauwazysz, ze czesc uczestnikow nadal mysli w kategoriach

funkcji, a nie misji. Obserwuj wyniki pracy poszczegolnych grup i w razie potrzeby popros

o modyfikacje. Po uptywie 15 do 45 minut uczestnicy powinni mie¢ gotowe zestawy misji.

Dopiero wtedy warto opisac kolejny krok —mindframes. Jest on stosunkowo trudny
do objasnienia, poniewaz sens oryginalnego stowa nie przektada sie wprost na jezyk
polski. Przybliz jednak ten etap jako dotyczacy nasuwajgcych sie pytan, uszczegotowien,

watpliwoscii spostrzezen zwigzanych z misjg. Przyktady:

B 8 chce mocznalezt B9 niejestempewien,czy BB czestowysylam menu
numer telefonu ten plik to najnowsza kafeterii na dany dzien
managera innego wersja szablonu koledze z innego dziatu
dziatu w zestawieniu
struktury

Popros, by uczestnicy wypisali swoje spostrzezenia pomocnicze na osobnych

karteczkachiprzyczepili je nad wczesniej opracowanymi misjami.
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Majgc dwa pierwsze M, grupy moga w korcu zaczg¢ myslec o trzecim, czyli narzedziach
lub funkcjach, ktére pojawig sie w intranecie. Popros uczestnikéw, by przyjrzeli sie danej
misji, przemyslelijg w kontekscie watpliwosci czy dodatkowych potrzeb (mindframes),
a nastepnie zastanowili sie, jaka funkcja (method) umozliwitaby jej realizacje —

z uwzglednieniem mindframes.

W powyzszych przyktadach rozwigzania (methods) mogtyby by¢ nastepujgce:

1. 2. 3.

rozpiska struktury organizacji lista szablonéw menu kafeterii z opcjg

z podstawowymi danymi z datamiostatnich aktualizacji wystania go do innych
i powiadomieniem pracownikow

o aktualizacjach, jakie
nastgpity od ostatniego

Popros uczestnikow o zapisanie metod na osobnych karteczkach i umieszczenie ich
ponizej odpowiadajgcych im misji. Na koniec zachec uczestnikow, by przyjrzeli sie
wynikom ¢wiczenia i omowili je. Chodzi o to, aby wzmocni¢ w nich nowe podejscie

—task first (najpierw zadania, potem funkcje).

Sfotografuj wyniki ¢wiczenia, aby moc pozZniej pokazac je osobom zainteresowanym.

Postuzg tez one jako baza do kolejnych etapow, jak tworzenie user stories.

Design studio — podsumowanie

Przedstawione ¢wiczenia stosowane w ramach design studio pozwalajg na:

szybkie, grupowe tworzenie pomystow,
wzmacnianie odpowiedzialnosci za proces i narzedzie wsrod
zainteresowanych projektem,

wzmachnianie zrozumienia roli obserwacji oraz wynikow projektu.
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Tworzenie architektury
informacji

Architektura informacji to w najprostszym rozumieniu
organizacja, strukturai opis informacji, ktére pojawiajg
sie w intranecie.

Podczas tworzenia (a najlepiej rowniez badania) najlepszych nazw dla poszczegdlnych
pozycji w nawigacji intranetu lub dla typow artykutow pojawiajgcych sie na stronie gtownej
tworzysz nazewnictwo struktury. IA stanowi szkielet tego, co zobaczy i z czego bedzie

korzystat uzytkownik.

Poprawnie zaprojektowana architektura informacji umozliwia szybkie i proste poruszanie
sie po intranecie (uzytkownik wie, gdzie znajdzie dang tres¢) oraz zrozumienie

prezentowanych w nim informadgiji.

W EDISONDZIE opracowalismy proces tworzenia lub modyfikowania istniejgcej struktury

informacji, ktory sktada sie z nastepujgcych krokow:

KROK 1

Inwentaryzacja istniejagcego intranetu

By¢ moze znasz juz narzedzie Inventory stuzgce do zarzgdzania strategia tresci.

Jego dziatanie polega na sporzadzeniu wykazu wszystkich rodzajow tresci, jakie pojawiaja
sie w danym serwisie. Inwentaryzacja intranetu polega na tym samym, przy czym
zamiast rodzajow tresci wypisywane sa typy podstron. W arkuszu kalkulacyjnym mozesz

odtworzyc¢ strukture obecnego intranetu.

Druga mozliwosc¢ to wypisanie wszystkich rodzajow tresci, ktore powinny znalez¢

sie w nowym intranecie, a ktére udato ci sie zebrac podczas badan i rozmow

z uzytkownikamii zarzadem. Jesli pracujesz z istniejgcym intranetem, mozesz rozwazyc
wybor kart na podstawie trzech najczesciej podejmowanych w nim zadan lub na

podstawie danych z wbudowanych narzedzi analitycznych.
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KROK 2

Sortowanie kart

Jest to metoda badan ilosciowych, ktora pozwala na opracowanie optymalnej struktury
dowolnego systemu. Choc¢ programy stuzace do jej przeprowadzania wykorzystujg
ztozone algorytmy statystyczne, samo ¢wiczenie jest bardzo proste. Kazdemu

z uczestnikow prezentowany jest zestaw kart reprezentujgcych podstrony lub rodzaje
tresci. Nastepnie uczestnik proszony jest o pogrupowanie ich wedtug klucza, ktory jego

zdaniem bedzie sensowny.

Kolejny krok polega na nazwaniu stworzonych grup w sposob, ktory zdaniem uczestnika _
najjasniej oddaje ich zawartosc. Zaleznie od liczby i ztozonosci prezentowanych kart 30 respondentow
¢wiczenie moze byc¢ rozbudowanym testem lub krotkim zadaniem. Jego ostateczny to minimum

zakres zalezy od skali projektu.

Poniewaz jest to badanie ilosciowe, wymaga wiekszej grupy respondentow. Nie

ma zbyt wielu zrédet sugerujgcych optymalng liczbe uczestnikdw sortowania kart.
Okoto trzydziestu osob to jednak absolutne minimum, by badanie byto statystycznie
prawidtowe. Z naszego doswiadczenia wynika, ze drugim bardzo waznym aspektem
jestliczba kart. Im bedzie ich wiecej, tym wiecej respondentéw odpadnie w trakcie
badania —rozproszy sie lub po prostu zmeczy. Optymalna liczbg wydaje sie 30 kart

w ramach pojedynczego badania. Uzycie wiecej niz 50 kart, zwtaszcza podczas testu

z pracownikami majgcymi napiety grafik obowigzkow, grozi utratg duzej czesci grupy.

KROK 3

Testowanie drzewa informacji

Swietna metoda weryfikacji wynikow sortowania kart, zwana zreszta niekiedy
odwréconym sortowaniem kart. Badanie to wykorzystuje rozrysowang strukture
intranetu. Uczestnicy majg wskazac w niej elementy, ktore pozwolityby im na wykonanie
konkretnych zadan lub znalezienie konkretnych informacji. Wybierajgc zadania do testu
drzewa, mozesz skorzystac¢ z wynikow analizy kluczowych zadan (top-task analysis).
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Analiza i raportowanie
whnioskéw z badan

Sposob, w jaki bedziesz analizowa¢ wyniki badan i informowac
o nich zainteresowane strony, zalezy gtéwnie od typu projektu,
twojego zespotu oraz klienta. Mozesz zosta¢ poproszony

o stworzenie petnej dokumentacji fazy badawczej, sktadajgcej
sie z raportu, zdje¢, cytatow i nagran. Czasem jednak wystarczy
tylko krotka notatka zawierajgca najwazniejsze obserwacje

i rekomendacje.

Pamietaj, ze to twoj zespot jest gtownym odbiorcg badan, dlatego najwazniejsze, by
forma raportu byta zrozumiata dla projektantow i developerdw. Zanim zabierzesz sie za

pisanie raportu czy tworzenie dokumentacji, dowiedz sie, czego oni potrzebuija.

Kluczowe obserwacje muszg byc dla nich tatwe do odczytania i wykorzystania.
Bez wzgledu na forme raportu istotne jest, aby komplet materiatow byt dostepny
dla wszystkich oséb biorgcych udziat w projekcie. Rozwaz wykorzystanie narzedzi
cyfrowych (dokumentow, notatnikow, stron), za posrednictwem ktoérych bedziesz

udostepniat wyniki online.

% | Przykiad

Pewien zespot badaczy przeprowadzajgcych testy uzytecznosci

z powodzeniem korzystat z aplikacji Evernote do dokumentowania wynikow
badan, ich prezentowania i dzielenia sie nimi. Dzieki systemowi tagow,
mozliwosci tworzenia notatnikow i stosow notatnikdw badacze ci stworzyli
zywa dokumentacje, ktora przetrwata dtuzej niz sam projekt. Odgrywata
takze wazna role we wdrozeniu systemu. Z wykorzystaniem funkgji czatu

i komentarzy badaczom udato sie rozkrecic wiele dyskusjii stworzyc¢ wiele

rozwigzan problemow.
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Badania podlegaja iteracjom

Im wiecej wywiadow i obserwacji przeprowadzasz, tym wiecej sie uczysz. To bezcenna
szansa na poprawne rozwijanie projektu, jednak niewtasciwie zaplanowane badania
wrecz utrudniajg ten proces. Planuj badania tak, aby wyniki mogty zosta¢ zmakietowane
i przetestowane. Nie czekaj ze stworzeniem chocby najbardziej szkicowych wers;ji
gtownych modutow intranetu, nawet na poziomie koncepcji. Wykorzystaj te szkice lub

dodatkowe spostrzezenia jako materiat do testow.

Przygotuj sie na krytyke

Wyniki prowadzonych przez ciebie badan moga byc krytykowane. Poziom krytyki
uzalezniony jest gtownie od rodzaju instytucji. Moga spotkac cie zarzuty, ze zebrates
zbyt matg probe badawczg lub ze jest ona niereprezentatywna. Moze sie tez zdarzyc,

ze obserwacje, nawet te najlepsze, zostang podwazone przez czyjgs opinie.

Aby zapobiec takim sytuacjom, zapros wszystkie zainteresowane strony do
uczestnictwa w badaniach. Upewnij sie rowniez, ze wezmie w nich udziat jak najwiece;
0sOb decyzyjnych. Popros je o wspotudziat w tworzeniu scenariusza czy listy tematow,
ktore przedyskutujesz z pracownikami. Jesli zas zechca bardziej sie zaangazowac, zapros
takie osoby do udziatu w warsztatach. Kiedy zobaczg i doswiadczg tego, czego ity jestes

swiadkiem, dostrzegg wartosc badan, nawet jesli byty w stosunku do nich sceptyczne.

Mysl o wynikach badan nie jak badacz,
lecz jak ich odbiorca

W swoim witasnym gronie badacze i projektanci UX postuguja sie oczywiscie zawodowym
zargonem. Powinienes jednak pamietac, ze stosowanie technicznych nazw elementéw
interfejsu w raporcie skierowanym do klienta nie jest najlepszym pomystem. Zastanow

sie, jaka forma przedstawienia wynikow bedzie dla niego najbardziej przystepna.

By¢ moze lepsza od prezentacji lub raportu okaze sie historyjka o hipotetycznych
pracownikach reprezentujgcych rozne dziaty w organizacji lub rézne poziomy
doswiadczenia. Bedzie to opowiesc¢ o tym, jak te osoby wykorzystujg intranet

w codziennej pracy — o ich przyzwyczajeniach, problemach i wymyslanych sposobach

naich obejscie.

Mozesz stworzyc proste persony opisujgce potrzeby bohaterow historii oraz najczesciej
wykorzystywane narzedzia. Zanim zaczniesz tworzyc¢ przyjazny uzytkownikom intranet,

musisz stworzyc przyjazng uzytkownikom dokumentacje badan.

Zaangazowanie
pracownikow
= argumenty
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Na zakonczenie

User Experience Design nie jest tylko zestawem dziatan
podejmowanych podczas tworzenia intranetu. Jego pierwsze
etapy, jak faza badan, napedzajg kazdy kolejny krok projektu az do
jego ukonczenia. Wiele obserwacji poczynionych podczas badan
przydaje sie takze juz po wdrozeniu — przy ulepszaniu rozwigzania
czy implementowaniu poprawek.

Dzieki badaniom i projektowaniu UX mozna uzyskac obraz potrzeb organizacji
duzo szerszy niz ten wynikajacy z tradycyjnego zbierania wymagan. Pozwala to
na rozwigzanie wychwyconych problemow z uwzglednieniem autentycznych
potrzeb uzytkownika. To nie tylko ¢wiczenie z projektowania, ale sposob na
odkrycie zawitosciiwyzwan, jakie niesie codzienna praca. To rowniez szansa na
wykazanie sie zrozumieniem i empatig wzgledem pracownikow.

Rozwijanie projektu poprzez badania i projektowanie UX tgczy w tym procesie
wszystkie zainteresowane strony —badaczy, projektantow, developerow, osoby
decyzyjne i uzytkownikow. Kazdy z nich ma mozliwos¢ wptywu na efekt koncowy.
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