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Projektowanie produktu /usługi - co jest 
ważne?
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UX – doświadczenie użytkownika

https://www.youtube.com/watch?v=9BdtGjoIN4E
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UX – o czym mówi?
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Interfejs

https://udigroup.pl/blog/co-to-jest-interfejs-uzytkownika-user-interface/

Interfejs to coś, co łączy ze sobą dwie rzeczy, 
aby umożliwić im współdziałanie. 

Interfejs użytkownika (UI) to z kolei 
przestrzeń, w której następuje interakcja 
człowieka z jakimś urządzeniem 
(np. komputerem, telefonem), stroną 
internetową czy aplikacją.
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Interfejsy
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Interfejsy



8

Interfejsy
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Interfejsy
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5 komponentów użyteczności Nielsena

http://usability.danboyts.com/
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User interface and experience

https://udigroup.pl/blog/co-to-jest-interfejs-uzytkownika-user-interface/

„UI to most, który prowadzi nas 
tam, gdzie chcemy dojść. UX 
to uczucie, które odczuwamy 
po przybyciu.”

https://centerline.net/
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Projektowanie usług i produktów

Projektowanie doświadczeń

Customer experience (CX)

Zarządzanie produktem

Omnichannel (zarządzanie kanałami)

Szeroki kontekst UX
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Przyszłość UX

Wykładniczy wzrost profesji UX 
oznacza, że coraz więcej firm zdaje 
sobie sprawę z wartości UX i że 
rośnie zapotrzebowanie na UX i 
badania użytkowników. 
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Service design vs design thinking

Design Thinking to metoda twórczego 
rozwiązywania problemów. Jej celem jest 
tworzenie innowacyjnych produktów lub 
usług bazując na głębokim zrozumieniu 
problemów i potrzeb użytkowników.

Service Design to metodyka, która wspiera 
projektowanie nowych i optymalizację 
istniejących już usług - wszystko w 
podejściu zorientowanym na użytkownika 
(Human-Centered Design).
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Model d.school (Institute of design at 
Stanford) 

https://socjomania.pl
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Model double diamond

https://socjomania.pl
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Badania częścią procesu projektowego  

Eksploracja problemu i potrzeb Iteracyjne testowanie prototypów
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Techniki badawcze a proces projektowy 

Eksploracja problemu i potrzeb Iteracyjne testowanie prototypów
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Wybrane 
metody 
badawcze – 
przegląd
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UX - audyty użyteczności vs. wywiady z 
klientami
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Określenie elementów serwisu / aplikacji najbardziej 
przyciągających uwagę użytkowników

Daje odpowiedzi na pytania:

• Które elementy najbardziej przyciągają uwagę?
• W jakiej kolejności są wybierane?
• Na jak długo użytkownicy skupiają na nich uwagę?

Eye-tracking

https://www.unravelresearch.com/ https://www.interactive-minds.com
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Eye-tracking

https://cityboard.institute/bank-wiedzy/rapid-eyetracking/

ilustracja elementów zauważalnych przez badanych

mapa fiksacji

heatmapa
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Eye-tracking
• Gdzie patrzą użytkownicy?
• Kosztowne przeprowadzenie i 

skomplikowana analiza

Eye-tracking vs click-tracking

Click-tracking
• Co klikają użytkownicy?
• Nie wymaga skomplikowanych 

narzędzi

https://contentsquare.com
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Card sorting
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Tree testing

https://www.optimalworkshop.com/learn/101s/tree-testing
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Card sorting vs tree testing
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Test 5 sekund
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Kto realizuje/konsumuje badania UX, w 
tym testy użyteczności?

• Agencje UX

• Software house’y

• Firmy konsultingowe

• Działy badań

• Działy UX

• Zespoły produktowe

• Innovation labs 



29
29

Źródło: https://boxesandarrows.com

Testy z userami – wielkość próby wg 
Nielsena
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Mapa zdalnych rozwiązań badawczych 
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Zdalne testy moderowane – przykład 
lookback 
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Zdalne testy niemoderowane – przykład 
lookback 
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Polskie przykłady - uxeria

https://youtu.be/WatdW-MHaBQ
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Testy użyteczności – najbardziej 
popularną techniką badawczą

Testy użyteczności odpowiadają na pytanie „dlaczego?” i pozwalają 
dowiedzieć się:
- w jaki sposób serwis, aplikacja są używane, 
- jakie budzą emocje, 
- jakie wywołują reakcje, 
- jakie nastawienia powodują
- jakie przeszkody klienci napotykają, wchodząc na daną stronę.
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Testy użyteczności – już nie deklaracja… 

https://interq-research.com
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… a głównie obserwacja
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Testy użyteczności rozwiązań webowych 
i aplikacji w laboratorium
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Zdalne testy – jak się do nich przygotować?
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• 5-10 osób per segment lub 2 iteracje po 5 osób

• rekrutacja samodzielna lub przez wyspecjalizowane firmy

• uwzględniamy istotne cechy grupy docelowej testowanego rozwiązania

 - styl życia, zachowania, zwyczaje, nawyki

 - umiejętności

 - poziom zanurzenia technologicznego

 - poziom wiedzy / doświadczeń w testowanym obszarze

 - demografia 

Testy użyteczności – rekrutacja 
użytkowników
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Testy użyteczności – przebieg

• Warunki realizacji testu: checklista (formalności, ustawienia startowe, sprzęt)

• Wprowadzenie usera (cel testu, zasady)

• Wywiad wstępny 

• Pytania / zadania na rozgrzewkę 

• Zadania zasadnicze

• Wywiad końcowy

• Dodatkowe narzędzia: ankiety, SUS i inne miary

• Zakończenie - omówienie, odpowiedzi na pytania, podziękowanie 
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Testy użyteczności - fazy
• Faza Przygotowawcza - służy określeniu celów badania, narzędzi 

badawczych, grup celowych, zadań, jakie będą wykonywali respondenci
• Faza Rekrutacji Badanych - służy pozyskiwaniu respondentów (także 

rezerwowych)
• Faza Badania - zazwyczaj obejmuje około 60 minut na każdego 

respondenta
• Faza Analiz - służy przeanalizowaniu zebranych danych, obserwacji
• Faza Syntezy - służy wyciągnięciu wiążących wniosków i rekomendacji 

optymalizacyjnych
• Faza Raportowania - służy do zapoznania poszczególnych interesariuszy 

z wynikami i rekomendacjami.

https://thestory.is/pl/proces/faza-designu/testy-uzytecznosci/



42

Co testować?
1. Zrozumiałość koncepcji
2. Płynność i naturalność procesów
3. Funkcje/funkcjonalności
4. Hierarchię elementów
5. Nawigację
6. Komunikację
7. Interakcję
8. Terminologię
9. Użyteczność w konkretnym kontekście
10. Aspekty techniczne i technologiczne
11. Model biznesowy
12. Założenia dotyczące potrzeb userów
13. Dopasowanie do potrzeb / nawyków
14. Ogólne wrażenie i wygląd (look and feel)
15. …
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Jak badać – różne urządzenia
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Jak testować? 
Low / medium / high fidelity
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Test użyteczności – role w badaniu

MODERATOR

• przeprowadza badanie 
w oparciu o scenariusz 
badania

• wyznacza zadania dla 
badanego

• dopytuje o odczucia
• bada www/aplikację, a 

nie badanegohttps://www.netizenexperience.com

OBSERWATORZY

• śledzą co robi badany, 
jak sobie radzi z 
badanym serwisem

• zapisują, zapamiętują 
kluczowe zachowania

• analizują wypowiedzi i 
odczucia badanych

•  po badaniu razem z 
moderatorem 
wyciągają wnioski BADANY

• wykonuje zadania, tak jakby to 
robił w naturalnym środowisku

• mówi głośno, co w danym 
momencie myśli, robi, czuje, 
spodziewa się

• jeśli nie jest w stanie zrobić 
zadania, to go nie robi na siłę, 
chyba, ze jest o to proszony 
przez moderatora
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Test użyteczności – zasady moderacji

MODERATOR

• pozwól mówić badanym, bądź 
cierpliwy, nie przerywaj wypowiedzi, 
badanych, jeśli nie musisz

• próbuj zrozumieć badanego, nie 
krytykuj go 

• przeprowadzaj badanie w oparciu o 
scenariusz badania

• nie sugeruj badanemu, nie wpływaj 
na niego

• zadawaj pytania otwarte
• nie zamartwiaj się, że badani nie 

radzą sobie z jakimiś zadaniami

https://www.loop11.com
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Test użyteczności – Think Aloud Protocol
Think Aloud Protocol (protokół głośnego myślenia)

• Technika badawcza, wykorzystywana m.in. podczas testów użyteczności 
produktów i usług cyfrowych oraz playtestów gier wideo.

• Jej autorami są Clayton Lewis i John Rieman, którzy opisali ją 
w publikacji “Task-Centered User Interface Design: A practical 
Introduction”.

• Protokół głośnego myślenia opiera się na dostępie do “strumienia 
świadomości” osoby, z którą przeprowadzamy badanie. Uczestnik 
podczas wykonywania zadań i interakcji z testowanym produktem, 
opowiada o tym co robi i o czym myśli.

• Protokół głośnego myślenia opiera się na czterech głównych filarach:
• werbalizacji
• zachęcania do mówienia
• introspekcji
• retrospekcji https://szkoladizajnu.pl/
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Test użyteczności – test niemoderowany 
– casus Alitalia

https://youtu.be/2s7mplmL3Hc



49

Test użyteczności – ćwiczenie

Wejdź na stronę z demo bankowości internetowej 
Pocztowy24 
https://www.online.pocztowy.pl/demo/#!/login/main
i wykonaj 3 zadania:

1. Zaloguj się i sprawdź czy i ile masz kredytów i na jaką 
kwotę

2. Doładuj telefon Adama na kwotę 30 zł

3. Znajdź ostatnią wiadomość od banku i powiedz o czym 
ona była
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Triangulacja badań - casus Marriott

50

CEL BIZNESOWY: 
• zwiększenie liczby rezerwacji hoteli za pośrednictwem mediów cyfrowych o 10%

CEL BADAWCZY: 
• lepsze zrozumienie użytkowników i ich motywacji, aby dowiedzieć się, dlaczego 
niektórzy klienci wolą rezerwacje cyfrowe, a inni nie

SCHEMAT BADAWCZY:

Ankieta pośród 
użytkowników 

systemu 
rezerwacji

Testy 
użyteczności 
istniejącego 

systemu 
rezerwacji 

Rekomendacja 

UX-owaWywiady 
indywidualne 

(IDI)

1 2 3
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Quiz
Tworząc nową bankowość internetową bank X korzystał z opinii klientów na każdym z etapów 
projektowania tego systemu. 

Najlepszą metodą do zbierania tego typu opinii Waszym zdaniem jest metoda:

1. zapytania kilkuset klientów jak ich zdaniem powinien wyglądać idealny system 
bankowy, czego brakuje im w obecnym systemie i co powinno się wprowadzić, aby 
wyróżniać się na rynku

2. udostępnienia ekranów sytemu na różnych urządzeniach i zapytanie klientów czy taka 
wizualizacja jest dla nich zrozumiała i czytelna oraz na ile im się podoba

3. udostępnienia ekranów sytemu na różnych urządzeniach wraz z zadaniem znalezienia 
konkretnej informacji, zapytania ich o poziom trudności zadania oraz obserwowanie ich 
zachowań
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Kanwa badawcza Igi Mościchowskiej 
(nie tylko do testów użyteczności)
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Dobre książki o badaniach UX
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Tomasz Opalski

opalski@o2.pl
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