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spis treœci

Najlepsze polskie strony internetowe. Pod 
k¹tem u¿ytecznoœci
Bran¿owy ranking u¿ytecznych wzorów do naœladowania.

U¿ytkownik na pierwszym planie
Ostatnie miesi¹ce przynios³y sporo nowego w bran¿y usability. 
Coraz wyraŸniej daje siê zauwa¿yæ rosn¹ca rola projektowania 
interakcji i wiêksze znaczenie user experience. 

Analizy u¿ytecznoœci online – zdalne 
badania, twarde wyniki
Zdalne badania u¿ytecznoœci s¹ innowacyjn¹ technik¹ zyskuj¹c¹ 
coraz wiêksze grono zwolenników. 

Rekomendacja wieñczy audyt
Wokó³ audytów stron internetowych naros³o sporo mitów. 
Jak choæby taki, ¿e badania bez udzia³u u¿ytkowników s¹ mniej 
wartoœciowe. 

Narzêdzia to nie wszystko
Ka¿da strona internetowa, nawet najlepiej zaprojektowana, powinna byæ 
stale monitorowana pod k¹tem u¿ytecznoœci. 
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Trudno o jeden kanon
Ka¿dy przedsiêbiorca przystêpuj¹cy do budowy portalu lub 
serwisu internetowego chcia³by mieæ w zanadrzu gotow¹ 
receptê na udany projekt.
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wizytówki firm
Artegence

e-mail:
kontakt@artegence.com     

Wybrani klienci:
Alior Bank, BZ WBK, Eurozet, Imperial Tabacco, Kompania Piwowarska 
(marka Lech), Media Regionalne , Netia S.A., Orange (Populacja.pl), Sage, TVN.www:

  www.artegence.com

Telefon:
+48 (22) 380 13 13

Opis dzia³alnoœci:

Peùna obsùuga w zakresie e-marketingu oraz e-commerce, w tym consulting - 
przygotowanie strategii obecnoúci w mediach interaktywnych, marketing 
wirusowy, Social Media, kampanie, testy funkcjonalne, hosting, budowa 
i zarzàdzanie bazami danych; specjalizacja: spoùecznoúci.

Ideacto
e-mail:
info@ideacto.pl     

Klienci:
Bank Zachodni WBK, Action, Polskie Porty Lotnicze, Orange, Money.pl, 
Blue Media, Lasy Pañstwowe, Polskapresse, AGORA SA, ITI, Oponeo.pl.

www:
  www.ideacto.pl

Telefon:
 +48 (71) 342 24 06

Opis dzia³alnoœci:

Agencja konsultingowa specjalizuj¹ca siê w badaniu i optymalizacji serwisów 
WWW. Wspieramy naszych klientów zarówno w procesie projektowania 
serwisów jak i w procesie rozwoju kompetencji. Prowadzimy szkolenia otwarte 
i szkolenia dedykowane. Wspieramy firmy w rozwoju wewnêtrznych dzia³ów 
wdro¿eniowych.
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wizytówki firm
Janmedia

e-mail:
polandinfo@janmedia.com     

Klienci:
Energa, Raiffeisen Bank Polska, The Washington Times, Bank Zachodni WBK, 
Militaria.pl, Nexto.pl, Itaka, NASA, The World Bank, Beiersdorf

www:
  www.janmedia.pl

Telefon:
 320 79 40+48 (71)

Opis dzia³alnoœci:

Janmedia to firma specjalizuj¹ca siê w projektowaniu, budowie i wdra¿aniu 
dedykowanych systemów IT, która jest infrastrukturalnie i kompetencyjnie 
przygotowana do œwiadczenia us³ug w czterech obszarach: analiza i strategia, kreacja, 
programowanie oraz hosting. Dziêki realizacji miêdzynarodowych projektów, jako 
jedna z pierwszych firm w Polsce œwiadcz¹cych us³ugi z zakresu u¿ytecznoœci, 
posiadamy doœwiadczenie i unikaln¹ wiedzê w tym obszarze. Specjalizujemy siê 
w analizie potrzeb i wymagañ u¿ytkowników, badaniach i audytach u¿ytecznoœci, 
analizach funkcjonalnych oraz projektowaniu interakcji.

Adres:
ul. Wybickiego 1
51-144 Wroc³aw

Symetria

e-mail:
biuro@symetria.pl  

Klienci:
Link4, BZ WBK, PGNiG, Era GSM, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego, 
Grupa Wydawnicza PWN, Wirtualna Polska, Orange, TPSA, TVP.

www:
  www.symetria.pl

Telefon:
+48 (61) 864 36 55

Opis dzia³alnoœci:

Symetria jest cz³onkiem elitarnego stowarzyszenia UX Alliance, skupiaj¹cego 
20 czo³owych firm na œwiecie zajmuj¹cych siê User Experience. Specjalizujemy 
siê w badaniach z u¿ytkownikami, analizach interfejsów, serwisów WWW i 
aplikacji mobilnych. W myœl idei "poznaæ i ulepszyæ" zapewniamy wdro¿enia 
rekomendowanych rozwi¹zañ zgodnie z najwy¿szymi standardami 
u¿ytecznoœci.

Adres:
ul. Wyspiañskiego 10/4
60-749 Poznañ 
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YUUX
e-mail:
kontakt@yuux.eu     

Wybrani klienci:
Bank Zachodni WBK, Filmweb.pl, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego, 
Onet S.A., Polska Telefonia Cyfrowa Sp. z o.o. (Era), Gaminator.pl, Kontomierz.pl.www:

    www.yuux.eu

Telefon:
+48 (22) 380 13 33

Opis dzia³alnoœci:

Badania u¿ytkowników i User Experience, analizy interfejsów i interakcji 
cz³owiek-komputer, testy aplikacji mobilnych. Doradztwo strategiczne: raporty 
przegl¹du innowacji w Internecie, analizy rynku i konkurencji, analizy 
bran¿owe, raporty potencja³u i trendów w finansach i bankowoœci.

WitFlow
e-mail:
contact@witflow.com     

Wybrani klienci:
agencje interaktywne, firmy softwarowe, startupy, w³aœciciele serwisów 
wwwwww:

    www.witflow.com

Telefon:
+48 608 68 95 10

Opis dzia³alnoœci:

£¹czymy kompetencje badaczy z doœwiadczeniem w projektowaniu interakcji. 
Tworzymy koncepcje, projektujemy interfejsy oraz testujemy ich u¿ytecznoœæ. 
Mamy doœwiadczenie w projektowaniu aplikacji, badaniach z dzieæmi i 
graczami. Specjalizujemy siê w doradztwie dla startupów i outsourcingu dla 
agencji.

wizytówki firm
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efinicja u¿ytecznoœci, nazywanej 
czêsto z angielska usability Dsprowadza siê do pojêcia 

ergonomii interaktywnych urz¹dzeñ 
i aplikacji. W przypadku stron www 
i aplikacji internetowych podstawowymi 
kwestiami wydaje siê byæ mo¿liwie 
najbardziej intuicyjna nawigacja, 
umo¿liwienie u¿ytkownikowi jak 
najszybszego dotarcia do informacji, 
których szuka i wreszcie przedstawienie 
tych¿e informacji w sposób, który dla 
odbiorcy bêdzie w pe³ni zrozumia³y 
i mo¿liwie prosty w odbiorze.

Zgodnie z norm¹ ISO 9241 ergonomia jest 
miar¹ wydajnoœci, efektywnoœci 
i satysfakcji u¿ytkownika z jak¹ dany 
produkt mo¿e byæ u¿ywany dla 
osi¹gniêcia okreœlonych celów przez 
okreœlonych u¿ytkowników – przeczytaæ 

mo¿na choæby w Wikipedii.

Tyle teoria. Praktyka jest jednak 
zdecydowanie bardziej skomplikowana. 
- U¿ytecznoœæ to ca³y zestaw technik 
pomiarów i zaleceñ, wynikaj¹cych 
z d³ugiej tradycji, której korzenie tkwi¹ 
jeszcze w czasach sprzed ery 
komputerów: w ergonomii i wzornictwie 

Najlepsze polskie strony internetowe. 
Pod k¹tem u¿ytecznoœci
Bart³omiej Dwornik

Dobra strona internetowa to strona u¿yteczna. £atwo powiedzieæ, ale trudniej ten stan osi¹gn¹æ. Tym 
bardziej, ¿e u¿ytecznoœæ bywa pojêciem nieuchwytnym i dla ka¿dego odbiorcy znaczyæ mo¿e co innego.

przemys³owym – mówi³ w wywiadzie dla 
portalu Interaktywnie.com Andrea 
Resmini, znany architekt informacji 
i badacz UX, za³o¿yciel European IA/UX 
Network oraz Journal of Information 
Architecture. Ale przestrzega³ te¿, ¿e nie 
ma jednej, prostej drogi do idea³u: 
- Tkwimy dziœ w samym œrodku zalewu 
informacji, czerpiemy je z niezliczonych 
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Ÿróde³, kieruj¹c siê w wyborze aspektami, 
których tradycyjnie rozumiana 
u¿ytecznoœæ nie bierze pod uwagê. Mam 
na myœli choæby sentymenty, kwestie 
spo³ecznoœciowe i ich zmiany na 
przestrzeni czasu.

Z³otego œrodka jak dot¹d nikt nie 
wymyœli³. Dlatego postanowiliœmy 
pokazaæ – na przyk³adach z ¿ycia 
wziêtych – jak powinny wygl¹daæ strony 
internetowe dobrze przygotowane pod 
k¹tem u¿ytecznoœci. 

Poprosiliœmy 35 najwiêkszych polskich 
agencji interaktywnych i firm 
zajmuj¹cych siê tematyk¹ u¿ytecznoœci 
w internecie, o wskazanie ich zdaniem 
najbardziej u¿ytecznych witryn w polskiej 
sieci. Na podstawie otrzymanych 
odpowiedzi powsta³ swoisty, bran¿owy 
ranking u¿ytecznych wzorów do 
naœladowania.
 

Najbardziej dopracowan¹ pod k¹tem 
u¿ytecznoœci stron¹ w Polsce okaza³ siê 
byæ portal informacyjny. Eksperci chwal¹ 
Gazetê przede wszystkim za czytelnoœæ 
i ³atwoœæ nawigacji. I to pomimo ogromu 
treœci, jak¹ z oczywistych wzglêdów 
znaleŸæ mo¿na w portalu.

1. Gazeta.pl
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w
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- To medium czytelne, intuicyjne, 
w którym do wszelkich informacji mo¿na 
dotrzeæ niemal zawsze zachowuj¹c 
zasadê „trzech kroków”. Gazeta.pl unika 

zaœmiecania newsów niepotrzebnymi 
treœciami. Dla przyk³adu, w danej 
kategorii tematycznej zawsze jest tylko 
jedno zdjêcie,  w ka¿dym artykule 

www.gazeta.pl
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2. Inteligo.pl

Drugie miejsce na u¿ytecznoœciowym 
podium przypad³o w udziale bran¿y 
bankowej. Internetowe ramiê PKO BP, po 
tegorocznej zmianie szaty graficznej, 
która wywo³a³a gor¹ce dyskusje na forach 
internetowych, okazuje siê jednak byæ 
œcis³¹, krajow¹ czo³ówk¹. Zmiany wysz³y 
bankowi na dobre.

znajduje siê te¿ tabelka z podrêczn¹ 
galeri¹, powi¹zanymi treœciami, tagami 
– wylicza Tomasz Michalik, creative 
director agencji Insignia. - Punkt te¿ 
nale¿y siê za wyró¿nianie „tematów dnia”. 
Istotne informacje, oprócz wyró¿nienia na 
ca³¹ stronê, s¹ promowane równie¿ 
w innych serwisach tematycznych Gazety 
jako tzw. headline na samej górze strony. 
Dziêki temu u¿ytkownik nie ma szans 
przeoczyæ istotnej informacji.

Ma³gorzata Bregu³a, specjalista usability 
w agencji Internet Designers podkreœla, 
¿e strona g³ówna portalu jest lekka 
wizualnie, wiêc dobrze skanuje siê j¹ 
wzrokiem. Zalet¹ jest te¿ mo¿liwoœæ 
dostosowania strony g³ównej do swoich 
potrzeb.
 
- W artyku³ach dobrze wyró¿niony lead, 
wykorzystane s¹ mechanizmy nawigacji 
po tekœcie. W efekcie, choæ ca³y portal 
sk³ada siê z du¿ej iloœci podserwisów, to 
nawigacja jest intuicyjna . Po kliku 
wejœciach u¿ytkownik powinien bez 
problemu poruszaæ siê po portalu 
– chwali Bregu³a.

- Bardzo czytelny uk³ad, dobrze dobrana 
typografia, przejrzyste formatowanie 
informacji – kwituje Joanna Dering 
z agencji Kamikaze.

- W umiejêtny sposób ³¹czy ze sob¹ 
rozwi¹zania javascriptowe z przemyœlan¹ 
i oryginaln¹ grafik¹. Wykorzystanie ikon 
wspieraj¹cych nawigacjê, du¿e klikalne 
pola, jasno okreœlone akcje pierwszo- 
i drugoplanowe - to wszystko zas³uguje 
na wyró¿nienie – ocenia Krzysztof 
Piwowar, usability manager w ADV. 
- Jak dla mnie redesign tego serwisu 
i finalny efekt by³ strza³em w dziesi¹tkê 
i zdecydowanie jest to najbardziej 

www.inteligo.pl
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u¿yteczna strona polskiego internetu, 
jak¹ znam.

- Serwis wyró¿nia siê na tle konkurencji 
czytelnoœci¹. Bardzo widoczne przyciski 
"otwórz konto" i "logowanie" oraz 
granatowy panel z danymi do kontaktu, 
z pomoc¹ oraz przydatnymi informacjami, 
który jest z nami na wszystkich stronach 
– wylicza zalety Wojciech Kmita, 
architekt informacji z GoldenSubmarine. 
-  Na uwagê zas³uguje prezentacja 
produktów podzielona na obszary (np. 
Konto Inteligo, Karty Inteligo itd.), która 
we wszystkich dzia³ach jest identyczna
i ³atwa do obs³ugi. Tak¿e podzia³ stron 
produktów na sekcje pozwalaj¹ na 
wygodne i szybkie czytanie treœci.

- Serwis sprawia wra¿enie przejrzystego 
i prostego w nawigowaniu. Strony nie 
przyt³aczaj¹ nadmiarem informacji, 
a dostêpne opcje pozwalaj¹ kontrolowaæ 
wyœwietlane treœci. U¿yteczne te¿ s¹ 
dodatkowe funkcje nawigacji pomiêdzy 
podstronami. Na efekt lekkoœci 
i czytelnoœci wp³ywaj¹ równie¿ 
interaktywne elementy, które subtelnie 
pojawiaj¹ w momencie najechania na 
wybrany obszar i skutecznie przyci¹gaj¹ 
uwagê, zachêcaj¹c do akcji – chwali 
Joanna Kotala, experience design 
director w Ideacto.

3. Jakdojade.pl

Pierwsz¹ trójkê, nieco nieoczekiwanie, 
zamyka wyszukiwarka po³¹czeñ 
komunikacji miejskiej du¿ych polskich 
miast. Istniej¹cy od dwóch lat  serwis, 
za³o¿ony przez poznañskich studentów, 
umo¿liwia dziœ planowanie podró¿y 
autobusami i tramwajami w Bydgoszczy, 
Krakowie, £odzi, Poznaniu, Szczecinie, 
Toruniu, Warszawie i Wroc³awiu. 

Na pierwszy rzut oka ascetyczny, zyskuje 
najwiêcej dziêki funkcjonalnoœci 
i czytelnoœci prezentowanych wyników.

W maju Jakdojade.pl doczeka³o siê 
nowych paneli zapytañ, mechanizmu 
podpowiedzi i zdolnoœci rysowania tras 
od i do przystanków. Najm³odszy ze 
wszystkich stron godnych naœladowania 
w ocenie naszych ekspertów, dziêki temu 
pochwaliæ siê mo¿e przesz³o 

www.jakdojade.pl
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pó³milionow¹ liczb¹ u¿ytkowników 
miesiêcznie.

- Strona jest niemal¿e idealna. Posiada 
wiele opcji wprowadzania informacji na 
temat punktu startowego i koñcowego, 
rozbudowany system podpowiedzi 
 autosuggest. Za pomoc¹ prostego menu 
z czytelnymi ikonami mo¿na wybraæ 
wiele opcji dodatkowych. Informacja 
zwrotna jest podawana w bardzo 
przejrzysty sposób – chwali Jaros³aw 
Rzepecki, information architecture team 
leader z agencji Hypermedia.

- Najwiêksz¹ zalet¹ serwisu s¹ bardzo 
ciekawe i efektywne funkcjonalnoœci 
planowania trasy, zw³aszcza na mapie. 
Dobre wra¿enie robi równie¿ lista 
z po³¹czeniami, która jest jasno 
i wyraŸnie zaprezentowana. Serwis 
pozytywnie zaskakuje praktycznymi 
funkcjami, które u¿ytkownik odkrywa 
stopniowo, w trakcie korzystania – dodaje 
Joanna Kotala 
z Ideacto.

Najwiêksza polska platforma aukcyjna 
uplasowa³a siê tu¿ za podium. Specjaliœci 
chwal¹ autorów nowego, wdro¿onego 
w ubieg³ym roku projektu za wyraŸn¹ 
orientacjê na wygodê u¿ytkowników. 

4. Allegro.pl

www.allegro.pl

Zadanie tym trudniejsze, ¿e Allegro do 
niewielkich serwisów zdecydowanie nie 
nale¿y, a zapewnienie sprawnej nawigacji 
po tak rozbudowanym drzewie kategorii 

by³o du¿ym wyzwaniem. Tym bardziej, ¿e 
ka¿da tak powa¿na zmiana budzi zawsze 
emocje - cz³owiek z regu³y nie lubi 
zmieniaæ przyzwyczajeñ. Twórcom 
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"nowego" Allegro uda³o siê - jak widaæ 
- osi¹gn¹æ z³oty œrodek.

- Jeden z najbardziej rozbudowanych 
polskich serwisów imponuje 
przejrzystoœci¹ i czytelnoœci¹. 
”Modelowe” drzewo kategorii pozwala na 
szybkie odnalezienie poszukiwanego 
produktu, a spójna i prosta nawigacja 
u³atwiaj¹ poruszanie siê miêdzy ró¿nymi 
kategoriami – ocenia Jakub 
Andrzejewski, specjalista usability 
agencji Janmedia Interactive. - Na uwagê 
zas³uguje rozbudowany system pomocy 
i podpowiedzi pozwalaj¹cy 
u¿ytkownikowi miêdzy innymi na szybkie 
za³o¿enie konta i poznanie us³ug 
dostêpnych w tym serwisie.

- Allegro.pl, mimo ubieg³orocznych 
kontrowersji, jakie wzbudzi³o 
uruchomienie jego nowej wersji, broni siê 
jako u¿yteczna kreacja. Dla 
przypomnienia, rok temu, po wdro¿eniu 
nowej wersji serwisu wieszczono koniec 
Allegro, odwrót u¿ytkowników, 
zarzucaj¹c firmie ca³kowity brak 
zrozumienia dla ich potrzeb. Po ponad 
roku widaæ, ¿e nic takiego siê nie sta³o. 
Allegro obroni³o siê, liczba aukcji nie 
spad³a, a u¿ytkownicy przyzwyczaili siê 
do nowego interfejsu, który okaza³ siê 
w praktyce ca³kiem u¿ytecznym 
narzêdziem – podsumowuje Tomasz 
Michalik z Insignia. Wystarczy wymieniæ 

dobrze rozwi¹zany system nawigacji, 
intuicyjny system wyszukiwania 
produktów, personalizacja strony g³ównej 
– to tylko niektóre elementy, które 
z czasem zaczê³y byæ doceniane przez 
u¿ytkowników. 

Przyk³ad Allegro pokazuje, ¿e zmiana, 
która dla niektórych by³a krokiem wstecz 

(odsy³am do dyskusji, jaka toczy³a siê na 
³amach interaktywnie.com), okaza³a siê 
dobrym ruchem.

Grupa Allegro mo¿e pochwaliæ siê dwoma 
reprezentantami w œcis³ej czo³ówce. 
Serwis Ceneo.pl, podobnie jak bratni 

5. Ceneo.pl

www.ceneo.pl
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serwis Allegro, przeszed³ w ubieg³ym 
roku gruntowny lifting. Efekt przypad³ 
ekspertom do gustu.
Punktem przemawiaj¹cym za 
u¿ytecznoœci¹ najpopularniejszej polskiej 
porównywarki cen jest - zdaniem 
bran¿owych ekspertów - dobre 
filtrowanie wyników, jakoœæ komentarzy 
do produktów oraz ³atwoœæ korzystania 
z serwisu.

-  Uk³ad strony g³ównej jest bardzo 
przejrzysty. Mocno wyeksponowana 
wyszukiwarka u³atwia realizacjê 
g³ównego celu u¿ytkowników. Czytelna 
prezentacja kategorii produktów oraz 
mapa serwisu stanowi¹ równie wygodn¹ 
alternatywê. Wyniki wyszukiwania 
zosta³y zaprojektowane w bardzo 
przejrzysty sposób – podkreœla Joanna 
Dering z Kamikaze.

Honoru sklepów internetowych broni 
w zestawieniu u¿ytecznoœci Agito.pl. 
Uznawany za najwiêkszy e-sklep 
w polskiej sieci, pomimo bardzo 
szerokiego asortymentu poradzi³ sobie 
dobrze z czyteln¹ prezentacj¹ oferty. 

To w³aœnie dziêki przyjaznej i sprawnej 
nawigacji, wspartej baz¹ wiedzy 

6. Agito.pl
www.agito.pl

przydatnej dla ka¿dego spoœród blisko 
piêciu milionów internetowych klientów
 - nie tylko zreszt¹ w³asnych - Agito.pl 
zdoby³o najwiêcej punktów i znalaz³o siê 
na szóstej pozycji rankingu.

- Wed³ug mnie to najlepszy sklep 
w polskim internecie. Dobrze rozwi¹zana 
strona g³ówna z dobrze pokazanymi 
kategoriami i podkategoriami. Tak¿e 

roz³o¿enie elementów na stronach 
pozwala na szybkie dotarcie do 
szukanych treœci, a doskonale rozwi¹zany 
mechanizm filtrów pozwala na dok³adne 
zawê¿enie wyników poszukiwañ 
– podkreœla Wojciech Kmita 
z GoldenSubmarine. 
Na uwagê zas³uguje stopka 
z informacjami zwi¹zanymi z obs³ug¹ 
klienta, a tak¿e centralnie umieszczona, 
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du¿a i widoczna wyszukiwarka. Ogólnie 
serwis bardzo czytelny i przejrzysty. 
- Serwis buduje wra¿enie ³adu i porz¹dku. 
Jasna kategoryzacja produktów pozwala 
na szybkie znalezienie poszukiwanej 
rzeczy, w czym równie¿ pomaga stale 
obecna i dobrze widoczna wyszukiwarka 
– dodaje Joanna Kotala z Ideacto.

Wœród dziesiêciu najbardziej godnych 
naœladowania stron pojawia siê te¿ druga 
porównywarka cen. Sk¹piec. Podobnie jak 
Ceneo, równie¿ i ta porównywarka w 
ubieg³ym roku zmieni³a oblicze. Nowe 
jest logo, nowy jest te¿ interfejs. Zmiany 
objê³y ca³y serwis: od liftingu „jedynki” 
i strony produktu po listing sklepów, 
zak³adki i formularze.

Eksperci wskazuj¹ te¿ jako mocn¹ stronê 
zastosowany w Sk¹pcu system 
podpowiedzi, u³atwiaj¹cych ¿ycie 
internautom.

- Zalet¹ jest krótka œcie¿ka dotarcia do 
szukanego produktu, listing produktów 
i sklepów jest przejrzysty , ³atwo siê go 
przegl¹da, dobrze widoczne s¹ mo¿liwe 
akcje, na-przyk³ad porównywanie 
produktów, porównywanie cen, 

7. Skapiec.pl

www.skapiec.pl

przechodzenie do sklepu, dodawanie do 
ulubionych – argumentuje Ma³gorzata 
Bregu³a z Internet Designers. 

- Bardzo dobrze widoczne breadcrumbs, 
co u³atwia orientacjê w serwisie. 
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Podpowiedzi w wyszukiwarce z miniatur¹ 
zdjêcia – takie rozwi¹zania przyspieszaj¹ 
szukanie produktu.

- Porównywarka Skapiec.pl jest jedn¹ 
z najlepiej dopracowanych na polskim 
rynku. Mocne strony to m.in. system 
autosuggest ze zdjêciami u³atwiaj¹cymi 
skanowanie podpowiedzi. Wyszukiwarka 
specjalistyczna jest zaprojektowana 
bardzo przejrzyœcie, dobrze oddzielona 
od wyników wyszukiwania oraz posiada 
jedn¹ z najbardziej rozbudowan¹ listê 
podkategorii pozwalaj¹cych na zawê¿ania 
wyników, a w efekcie pozwala najlepiej 
wyselekcjonowaæ interesuj¹ce produkty 
z dostêpnych setek mo¿liwoœci – wylicza 
zalety Jaros³aw Rzepecki z Hypermedia.

Serwisy spo³ecznoœciowe równie¿ maj¹ 
swojego reprezentanta wœród dziesiêciu 
- zdaniem naszych ekspertów - najlepiej 
dopracowanych pod wzglêdem 
u¿ytecznoœci stron www w polskim 
internecie. 

Za wysok¹ pozycj¹ przemawia prostota 
i intuicyjnoœæ. Niezbêdne narzêdzia s¹ 
zawsze pod rêk¹, wiêc nawet 
pocz¹tkuj¹cy u¿ytkownik Goldenline.pl 
nie zgubi siê w zasobach serwisu. 

8. Goldenline.pl

www.goldenline.pl

Rodzimi specjaliœci od u¿ytecznoœci 
stawiaj¹ Goldenline zdecydowanie wy¿ej 
od Facebooka.
- Goldenline, polski odpowiedni LinkedIn, 
to w czasach „id¹cego po w³adzê” 
Facebooka wci¹¿ wartoœciowy i co 
wa¿niejsze u¿yteczny serwis. Na pole 
u¿ytecznoœci merytorycznej oczywiœcie 
nie bêdê wchodzi³, jednak¿e w przypadku 

tego serwisu, analizuj¹c jego budowê, 
uderza jego prostota oraz intuicyjnoœæ. 
Proste menu, szybki dostêp do wszystkich 
funkcji serwisu (m.in.. kontakty, praca, 
wiadomoœci, grupy) czy zastosowanie 
podrêcznych menu na ka¿dej stronie 
(skrzynka, profil) powoduj¹, ¿e 
u¿ytkownik z ka¿dego miejsca w serwisie 
mo¿e skorzystaæ z dowolnej funkcji. Bez 
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zbêdnego myœlenia, „gdzie ja j¹ mogê 
znaleŸæ” - chwali Tomasz Michalik, 
creative director agencji Insignia. 
Zestawiaj¹c system zarz¹dzania profilem 
na Facebooku z tym, który oferuje nasz 
polski Goldenline, ten drugi 
bezapelacyjnie wygrywa. Od razu wiem, 
gdzie szukaæ danej opcji, co 
w przeciwieñstwie do zarz¹dzania 
facebookowym profilem jest mi³¹ 
odmian¹. 

- Serwis jest prosty i czytelny dla 
u¿ytkownika. £atwo odnaleŸæ najbardziej 
potrzebne narzêdzia. Pomimo ¿e serwisy 
spo³ecznoœciowe maj¹ tendencjê do 
prze³adowywania u¿ytkowników 
informacjami w serwisie Goldenline 
uda³o siê zachowaæ przejrzystoœæ 
– dodaje Jakub Andrzejewski z Janmedia 
Interactive. Intuicyjna nawigacja i dobrze 
zaprojektowana architektura informacji 
powoduj¹, ¿e Goldenline jest w czo³ówce 
polskich portali spo³ecznoœciowych. 
Pocz¹tkuj¹cy u¿ytkownik na pewno nie 
bêdzie mia³ problemu w odnalezieniu 
wszystkich mo¿liwoœci i funkcji , które 
oferuje ten porta.l 

Wœród najlepszych znalaz³o siê  miejsce 

9. mBank.com.pl

www.mbank.com.pl

dla drugiego reprezentanta bran¿y 
bankowej. Pionierzy polskiej bankowoœci 
elektroniczej to równie¿, zdaniem 
bran¿owych specjalistów  serwis na 
którym warto siê wzorowaæ, jeœli chodzi 
o funkcjonalnoœæ i ergonomiê.

- Serwis jest prosty i u¿yteczny 
z uporz¹dkowan¹ architektur¹ informacji. 
Produkty banku s¹ dobrze 

zaprezentowane  – dobrze zrobione 
zosta³y CTA (call to action – wezwania do 
dzia³ania). Serwis umo¿liwia ³atwy
 i szybki dostêp do najwa¿niejszych 
elementów i interaktywnych narzêdzi 
ocenia – Jakub Andrzejewski 
z agencji Janmedia. Uk³ad tekstu na 
stronach jest przemyœlany, liczne 
wypunktowania, pogrubienia i tabele 
u³atwiaj¹ skanowanie wzrokiem, co 
przyspiesza wyszukanie informacji na 
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www.tvp.pl

stronie. Banner na stronie g³ównej 
zwraca uwagê a przedstawiane oferty s¹ 
zazwyczaj na tyle atrakcyjne ¿e 
skutecznie zachêcaj¹ do klikniêcia.
 

Pierwsz¹ dziesi¹tkê zamyka drugi 
przedstawiciel mediów, tym razem 
reprezentuj¹cy szklany ekran. Serwis 
publicznej Telewizji Polskiej SA 
prezentuje zupe³nie inne podejœcie do 
u¿ytkownika, ni¿ zwyciêski serwis 
Gazeta.pl, ale i taka forma zyska³a uznanie 
w oczach specjalistów. 

Przede wszystkim warto doceniæ du¿¹ 
iloœæ treœci – w tym równie¿ treœci wideo 
– któr¹ projektanci serwisu TVP.pl 
potrafili zaprezentowaæ 
w zachêcaj¹cy sposób. Strona jest 
przejrzysta i - pomimo liczby 
prezentowanych na niej informacji – nie 
ma wra¿enia chaosu. 

***

Twórcy nawet tych najwy¿ej ocenianych 
przez bran¿e stron internetowych nie 
powinni jednak spoczywaæ na laurach. Do 
idea³u wci¹¿ daleko.
- Wiele krajowych serwisów www oferuje 
u¿ytecznoœæ na wyrównanym, dobrym 

10. tvp.pl

poziomie. Rzadko kiedy któryœ z graczy 
w danej bran¿y wyprzedza swoj¹ 
konkurencjê o g³owê, czêsto zdarza siê, ¿e 
strony o podobnej tematyce 

i przeznaczeniu s¹ niemal¿e swoimi 
kalkami, nawet jeœli maja ró¿nych 
w³aœcicieli – podsumowuje Jaros³aw 
Rzepecki z Hypermedia. - Ma³o który 
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Agencje bior¹ce udzia³ w tworzeniu rankingu
produkt szczerze zachwyca ze wzglêdu na 
niedopracowane lub przeciêtnie 
wykonane detale, które powoduj¹, ¿e 
systemy te dzia³aj¹ z potkniêciami 
w obszarze u¿ytecznoœci.
Na wyniki rankingu oczywiœcie wypada 
patrzeæ bardziej jak na zestaw rozwi¹zañ, 
które w internecie funkcjonuj¹ 
i w wiêkszym lub mniejszym stopniu siê 
sprawdzaj¹, ni¿ jak na sztywne wytyczne, 
które doprowadz¹ ka¿d¹ inn¹ witrynê do 
komercyjnego sukcesu. 

- U¿ytecznoœæ ma ograniczenia. Bardzo 
trudno jest okreœliæ, dlaczego jedni 
œwietnie siê bawi¹ na Facebooku, a inni 
nie. St¹d wziê³o siê wiele interesuj¹cych 
metodologii, którymi próbuje siê policzyæ 
odczucia u¿ytkowników, nie tylko wp³yw 
u¿ytecznoœci - mówi³ nam w kwietniu 
Andrea Resmini.  - Opisywanie 
i zgadywanie co ludzie powiedz¹ sta³o siê 
najwa¿niejszym obszarem wszelkich 
ekspertyz.

Trudno siê z tym nie zgodziæ.
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eszcze jedn¹ konsekwencj¹ tych 
trendów jest powstanie zawodu J
specjalisty zajmuj¹cego siê user 

experience. W USA ju¿ w 2009 roku 
przewidywano, ¿e ta profesja stanie siê 
bardzo perspektywicznym zajêciem. 
Podobna sytuacja zaczyna siê 
zarysowywaæ w Polsce, mimo i¿ grupa 
specjalistów z tej dziedziny nie jest 
wystarczaj¹ca w stosunku do potrzeb 
rynku. S¹dz¹c po liczbie og³oszeñ 
rekrutacyjnych, mo¿na ju¿ jednak mówiæ 
o wyodrêbnieniu siê nowej grupy 
zawodowej zwi¹zanej z u¿ytecznoœci¹. 
W jej sk³ad wchodz¹ zarówno projektanci 
interakcji, architekci informacji jak 
i badacze u¿ytecznoœci. W³aœnie takich 
ludzi szukaj¹ najwiêksze banki, które 
w sposób œwiadomy rekrutuj¹ 
specjalistów od u¿ytecznoœci.
– Od ubieg³ego roku wiêkszoœæ banków 
na sta³e podpisuje umowy i powa¿nie 

traktuje u¿ytecznoœæ jako wa¿ne dzia³anie 
– ocenia Pawe³ Haltof, research director 
z instytutu badawczego YUUX. 
Oprócz sektora bankowego, równie¿ 
ubezpieczeniowy, finansowy oraz 
telekomy i firmy paraj¹ce siê e-commerce 
œwiadomie outsourcinguj¹ us³ugi 
usability w formie ci¹g³ego procesu 
doskonalenia w³asnych serwisów. 

U¿ytkownik na pierwszym planie
Jan Bartoszewski

Ostatnie miesi¹ce przynios³y sporo nowego w bran¿y usability. Coraz wyraŸniej daje siê zauwa¿yæ rosn¹ca 
rola projektowania interakcji i wiêksze znaczenie user experience. W œlad za tym wiele firm próbuje 
budowaæ w³asne dzia³y usability, w zwi¹zku z czym widaæ coraz wiêksz¹ popularnoœæ szkoleñ oraz us³ug 
konsultingowych z tej dziedziny.

– Sta³a wspó³praca w tych bran¿ach jest 
ju¿ faktem. Inne ci¹gle jeszcze testuj¹ 
i sprawdzaj¹ rezultaty – mówi Pawe³ 
Haltof.

Dziœ nie trzeba ju¿ nikogo specjalnie 
przekonywaæ, ¿e usability pozwala 

U¿ytecznoœæ = przychody
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usability jest zale¿ne od tego, czy jej 
rekomendacje pozytywnie wp³ynê³y na 
zachowania klientów koñcowych: 
przyk³adowo liczbê zakupów lub zapisów 
na newsletter – t³umaczy Wojciech 
Kuœmierek, wiceprezes i szef dzia³u badañ 
UseLab. Takie podejœcie jest skutkiem 
zestawiania jakoœciowych badañ usability 
z analiz¹ trafficu. – Ma to szczególne 
zastosowanie przy tzw. testach A/B, które 
pozwalaj¹ oceniæ skutecznoœæ zalecanych 
zmian i odpowiedzieæ na pytanie, czy ich 
wprowadzenie wp³ynê³o pozytywnie np. 
na liczbê dokonanych zakupów – dodaje 
Kuœmierek.

Eksperci podkreœlaj¹ równie¿, ¿e usability 
sta³a siê obecnie koniecznym
 i niezbêdnym minimum. Natomiast 
kluczowym tematem, który zdominowa³ 
dyskusje wœród specjalistów sta³o siê 
doœwiadczenie u¿ytkownika
 i projektowanie interakcji.

– Rok 2010 mo¿na spokojnie nazwaæ 
„rokiem user experience” – uwa¿a Robert 
Drózd z WebAudit.pl. – U¿ytecznoœæ 
rozumiana jako ergonomia nie jest jak¹œ 
magiczn¹ cech¹ produktów, która 
przyniesie im sukces. Badacz 
u¿ytecznoœci sensu stricte skupia³ siê 

Znaczenie interakcji

zwiêkszyæ wp³ywy firmy. Zw³aszcza 
w czasach po kryzysie finansowym, kiedy 
wykorzystanie internetu jako znacz¹cego 
kana³u sprzeda¿y powa¿nie wzros³o. 
Tysi¹ce sklepów interenetowych oraz 
setki us³ug i produktów dostêpnych 
online sprawi³y, ¿e u¿ytecznoœæ przestano 
postrzegaæ tylko i wy³¹cznie jako 
narzêdzie poprawiaj¹ce estetykê witryny. 
Tym bardziej, ¿e dziêki niej w prosty 
sposób mo¿na uzyskaæ wiêcej rejestracji
 i zamówieñ bez koniecznoœci op³acania 
dodatkowych kampanii.

– Obecnie rola u¿ytecznoœci rozumiana 
jest jako nieod³¹czny element strategii 
sprzeda¿y w internecie. Standardowe 
dzia³ania skupiaj¹ siê na analizach 
skutecznoœci strony, poprawie formularzy 
i perswazyjnoœci architektury informacji
 – t³umaczy Pawe³ Haltof. – Strony w sieci 
musz¹ na siebie zarabiaæ, szczególnie po 
kryzysie. Optymalizacja serwisu przy 
u¿yciu prostych metod nadal mo¿e 
wp³yn¹æ na poprawê rentownoœci 
– dodaje.

Warto zauwa¿yæ tak¿e fakt, ¿e klienci 
korzystaj¹cy ze wsparcia specjalistów 
usability zaczynaj¹ preferowaæ model 
rozliczania za us³ugi uzale¿niony od 
rezultatów (performance).

– Wynagrodzenie dla dostawcy us³ug 

Zauwa¿aln¹ w ostatnich miesi¹cach 
tendencj¹ jest wzrost 
zainteresowania szkoleniami
i budowaniem kompetencji 
usability/user experience 
w przedsiêbiorstwach. Proces ten 
dopiero siê zaczyna i ma naprawdê 
bardzo pozytywny wp³yw na 
skuteczne dzia³anie rynku us³ug 
doradczych UX. Jest bowiem tak, ¿e 
obecnie bardzo czêsto œwiadomoœæ 
klienta o us³ugach UX jest na tyle 
niska, ¿e pocz¹tkowy etap 
wspó³pracy tak czy owak sprowadza 
siê zazwyczaj do edukacji. Dopiero 
przy drugim lub trzecim projekcie 
wspó³praca przynosi tak du¿e efekty
i ogóln¹ satysfakcjê jak¹ powinna.

Wies³aw Kotecki
prezes zarz¹du
UseLab

Fot.: Wies³aw Kotecki
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bêdzie wy³¹cznie na zbadaniu 
w interakcji z produktem, badacz user 
experience popatrzy na to, jakie 
znaczenie ma ca³y produkt dla 
u¿ytkownika i jak to wp³ywa na realizacjê 
zadañ – wyjaœnia Drózd. Jego zdaniem 
coraz mniej przydatne staj¹ siê 
szablonowe sposoby oceny u¿ytecznoœci, 
które teraz trzeba weryfikowaæ zawsze 
w kontekœcie ca³ego user experience, co 
oznacza, ¿e nale¿y badaæ szerszy 
kontekst.
Podobne stanowisko zajmuje Maciej 
Lipiec, user experience director ze spó³ki 
K2.

– Samo pojêcie usability traci na 
znaczeniu. W Polsce zaczê³o siê wreszcie 
mówiæ o projektowaniu interakcji i user 
experience. Audyty usability, ³atanie dziur 
w kiepskich interfejsach, przesta³y byæ 
podstawowym zajêciem specjalisty UX 
– przekonuje. – Wiêcej czasu spêdzamy 
obecnie na tworzeniu koncepcji nowych 
produktów oraz us³ug, które bêd¹ 
atrakcyjne dla u¿ytkowników, efektywne 
biznesowo i marketingowo. 
Projektowanie interakcji staje coraz 
bardziej strategiczne, bo brand 
experience, to user experience 
– podkreœla Lipiec.

Dla czêœci œrodowiska znaczenie usability 
i user experience ma jeszcze inny wymiar. 

interakcji, zw³aszcza w d³u¿szej 
perspektywie.
– Sama skutecznoœæ i wydajnoœæ, czyli tzw. 
„sucha u¿ytecznoœæ”, okaza³y siê zbyt 
technicznym parametrem sukcesu dla 
czêœci serwisów – twierdzi Pawe³ Haltof. 
Bo czy mo¿na stworzyæ szablonowy 

Ca³y proces u¿ytecznoœci to nie tylko 
tygodniowy projekt zmiany i lista poprawek. 
Cele biznesowe musz¹ ³¹czyæ siê 
z u¿ytecznoœci¹. Spojrzenie na badania to 
czêsto zmiana myœlenia w firmach o tym, kto 
jest po drugiej stronie. Orientacja na klienta 
w internecie jest niebywa³ym zwrotem 
w strategiach przedsiêbiorstw, jednak 
bardzo trudnym do wdro¿enia w praktyce.
Efekty dzia³añ zmierzaj¹cych do orientacji 
na u¿ytkownika-klienta widoczne s¹ 
w zmianach organizacyjnych firm. 
Wspó³praca specjalistów u¿ytecznoœci 
z przedsiêbiorcami utworzy³a nowe modele 

Pawe³ Haltof
research director
instytut YUUX

Fot.: Pawe³ Haltof

skutecznego zarz¹dzania stronami. Wiele 
firm zdecydowa³o siê na przeszkolenie 
pracowników, programistów czy 
marketerów, którzy w ten sposób pozyskali 
wiedzê i poznali zasady dotycz¹ce 
u¿ytecznoœci, jej badania i optymalizacji. 
Popyt na us³ugi szkoleniowe z u¿ytecznoœci 
roœnie, gdy¿ jest faktycznym 
udoskonalaniem dzia³ania i struktury 
biznesowej potrzebnej firmom do rozwoju 
w internecie. Bez niezbêdnej wiedzy nikt ju¿ 
nie ryzykuje, na tak dynamicznym rynku 
jakim jest internet.

Mówi¹c o interakcji z u¿ytkownikiem 
jakiegokolwiek portalu internetowego nie 
sposób pomin¹æ jego emocji. Czêœæ 
ekspertów przekonuje, ¿e pominiêcie 
sfery emocjonalnej i skoncentrowanie siê 
wy³¹cznie na technicznych aspektach 
mo¿e doprowadziæ do zubo¿enia 
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konkurs bez du¿ych emocji i wierzyæ 
w milionowe rejestracje? Czy mo¿na 
zbudowaæ lojalnoœæ u¿ytkowników tylko 
przez tward¹ miarê liczby osób 
docieraj¹cych do zakoñczonego 
zamówienia? Wed³ug Paw³a Haltofa od 
2009 coraz czêœciej mówi siê 
jednoczeœnie o dwóch celach – usability 
i user experience – definiuj¹cych 
racjonalne i irracjonalne potrzeby 
u¿ytkowników serwisów. Taki podzia³ na 
racjonaln¹ u¿ytecznoœæ i sferê emocji 
i psychiki u¿ytkowników, doprowadzi³ do 
podzia³u wœród profesjonalistów. – Mamy 
wiêc wœród nich „nauczycieli 
z oœwiecenia” i „innowatorów 
z romantyzmu” – mówi Haltof.

Tendencj¹, która zarysowa³a siê 
w ostatnim czasie wœród przedsiêbiorstw 
jest próba budowania w³asnych dzia³ów 
usability. Spowodowa³o to 
zainteresowanie szkoleniami z tej 
dziedziny, jak równie¿ wiêkszym popytem 
na us³ugi konsultingowe. I choæ nie ma 
badañ, które pozwala³yby oceniæ skalê 
tego zjawiska, przedstawiciele bran¿y 
potwierdzaj¹ wiêkszy ruch na tym rynku.

– Widaæ, ¿e ludzie chc¹ siê uczyæ. Na 
cykliczne spotkania poœwiêcone ksi¹¿kom 

Szkolenia maj¹ wziêcie

coœ dla klienta musi znaæ podstawy 
marketingu, tak samo w przysz³oœci 
bêdzie musia³ znaæ podstawy UX 
i dziedzin pokrewnych – prognozuje 
Drózd.

– W Polsce u¿ytecznoœæ rozwija siê coraz 
mocniej, a rynek profesjonalizuje siê. 
Wiêksze spó³ki korzystaj¹ z outsourcingu 
u¿ytecznoœci, natomiast mniejsze stawiaj¹ 

Najwiêksz¹ zmian¹ w ostatnich miesi¹cach 
nie tylko w dziedzinie u¿ytecznoœci, ale 
tak¿e szeroko pojêtego projektowania user 
experience s¹ interfejsy w smartphonach. 
Firma Apple zapocz¹tkowa³a dziêki 
iPhone'om zupe³nie now¹ jakoœæ w tej 
dziedzinie. Konkurencja w postaci Androida 
i mobilnych produktów Microsoftu szybko 
zerwa³a siê do rywalizacji. W rezultacie 
bran¿a zosta³a zasilona œwietnymi 

Jaros³aw Rzepecki
information architecture team leader
Hypermedia (Isobar Polska)

Fot.: Jaros³aw Rzepecki

pomys³ami na rozwój projektów 
interaktywnych. Telefony komórkowe maj¹ 
o wiele wiêcej ograniczeñ w sferze HCI 
(human-computer interaction) ni¿ 
pe³nowymiarowe komputery, a to zmusi³o 
ich twórców do wiêkszej kreatywnoœci. 
Teraz przychodzi czas na to, by te nowe 
koncepcje, istotnie poprawiaj¹ce user 
experience, zrealizowaæ w projektach na 
monitory wiêksze ni¿ czterocalowe.

o badaniach i projektowaniu, które 
wspó³prowadzê przychodzi bardzo du¿o 
osób, nawet gdy omawiana jest jakaœ 
³atwa pozycja. To s¹ na przyk³ad 
programiœci, managerowie, albo ludzie 
zajmuj¹cy siê komunikacj¹ 
marketingow¹, którzy chc¹ do swojej 
dzia³ki do³o¿yæ wiedzê z user experience 
– mówi Robert Drózd. – Trudno siê temu 
dziwiæ. Przecie¿ tak jak ka¿dy, kto tworzy 
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dostêp do Internetu umo¿liwia nam nie 
tylko tradycyjny komputer, ale tak¿e 
telefon komórkowy oraz inne urz¹dzenia 
mobilne np. palmtopy. Pod koniec 2009 
roku testowano u¿ytecznoœæ 
w aplikacjach napisanych w³aœnie na 
komórki. I chocia¿ w Polsce nie jest 
o jeszcze du¿y rynek, to z pewnoœci¹ 
bêdzie rozwija³ siê dynamicznie 
i doprowadzi do rozwoju mobilnej 
u¿ytecznoœci. Zw³aszcza, ¿e na œwiecie 
sprzedano ju¿ miliony smartphonów 
i zapewne liczba tych i podobnych 
aparatów bêdzie ros³a.

na w³asne zasoby, czêsto ³¹cz¹c 
kompetencje projektanta i specjalisty od 
usability w jednej osobie. Logicznym jest, 
¿e stworzenie w firmie obecnej 
w Internecie choæ jednego takiego 
stanowiska to potencjalnie tysi¹ce osób 
wymagaj¹cych przeszkolenia – szacuje 
Pawe³ Haltof. – Kursy uzupe³niaj¹ 
ogromn¹ lukê i potrzeby rynku. Niestety 
wykszta³cenia w zakresie u¿ytecznoœci 
nie sposób zdobyæ w szkole – tutaj 
bardziej liczy siê praktyka – przekonuje.
Nieco innego zdania jest Jaros³aw 
Rzepecki, information architecture team 
leader w Hypermedia (Isobar Polska).
– Instytucje takie jak banki lub telekomy 
stanowi¹ rdzeñ us³ugobiorców od kilku 
lat. Natomiast ma³e i œrednie firmy 
zaczynaj¹ dostrzegaæ korzyœci p³yn¹ce 
z inwestowania w u¿ytecznoœæ i w tym 
sektorze widaæ stopniowe o¿ywienie siê 
rynku. Wewnêtrzne dzia³y w firmach 
odpowiedzialne za u¿ytecznoœæ to raczej 
rzadkoœæ, na któr¹ pozwalaj¹ sobie 
wybrani giganci. Wiêkszoœæ firm korzysta 
z us³ug agencji interaktywnych 
z wyspecjalizowanymi komórkami lub 
firm skupionych wy³¹cznie na 
u¿ytecznoœci – twierdzi Rzepecki.

Pisz¹c o usability nie mo¿na pomin¹æ 
konwergencji mediów, która sprawia, ¿e 

Mobilna u¿ytecznoœæ

– Wydaje siê, ¿e w tym roku przyszed³ 
wreszcie czas wyczekiwanego od dawna 
boomu na Internet mobilny. Wprawdzie 
nie przyszed³ w postaci mobilnych wersji 
stron WWW, jak to przewidywano, ale 
w formie aplikacji na iPhone'a, iPada 
i Androida – wylicza Maciej Lipiec z K2. 
– Projektowanie aplikacji na urz¹dzenia 
mobilne z interfejsami dotykowymi, to 
nowe mo¿liwoœci, ale te¿ nowe problemy 
usability – du¿o pracy dla projektantów 
interakcji. Pracujemy ju¿ nad takimi 
projektami i wygl¹da na to, ¿e ich liczba 
bêdzie ros³a – przekonuje.
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ksperckie audyty u¿ytecznoœci oraz 
stacjonarne badania Ez u¿ytkownikami przeprowadzane 

w laboratoriach pomagaj¹ wykryæ 
zdecydowan¹ wiêkszoœæ istniej¹cych 
b³êdów w dowolnym serwisie 
internetowym. Z punktu widzenia klienta 
maj¹ one jednak zasadnicz¹ wadê – s¹ 
oparte na opinii i zachowaniu bardzo 
w¹skiego grona ludzi. Nie oznacza to 
oczywiœcie, ¿e rezultaty takich badañ nie 
s¹ wartoœciowe – problem tkwi czêsto 
gdzie indziej. 
Osobom odpowiedzialnym za serwis 
internetowy nierzadko trudno jest 
przekonaæ swoich prze³o¿onych do 
wprowadzenia zmian w oparciu 
o rekomendacje firmy badawczej, podczas 
gdy serwis ocenia³o kilku ekspertów lub 
badaniu zosta³o poddanych mniej ni¿ 10 
osób (zgodnie zreszt¹ z powszechnie 

stosowanymi metodologiami badañ 
u¿ytecznoœci).

Specyfika laboratoryjnych analiz 
u¿ytecznoœci utrudnia przeprowadzanie 
badañ na statystycznie istotnej liczbie 
u¿ytkowników – znacz¹co podnosi to 
koszty i niemi³osiernie wyd³u¿a czas 
potrzebny na przeprowadzenie badañ 

Analizy u¿ytecznoœci online – zdalne badania, 
twarde wyniki
Piotr Jardanowski

Zdalne badania u¿ytecznoœci s¹ innowacyjn¹ technik¹ zyskuj¹c¹ coraz wiêksze grono zwolenników. 
G³ównym powodem, dla którego ciesz¹ siê one szczególnym zainteresowaniem klientów jest mo¿liwoœæ 
przebadania bardzo du¿ej liczby u¿ytkowników w krótkim czasie.

i wygenerowanie rekomendacji. 
Tymczasem bardzo du¿a czêœæ firm 
najpierw ustala na sztywno termin 
uruchomienia nowej wersji serwisu, 
a dopiero póŸniej podejmuje decyzjê 
o przebadaniu jego obecnej wersji. 
Wówczas idealnym rozwi¹zaniem okazuj¹ 
siê zdalne badania u¿ytecznoœci.
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Du¿a próba badawcza przek³ada siê 
automatycznie na wiarygodnoœæ 
wyników. Rezultatem przeprowadzonych 
badañ online s¹ wymierne, statystycznie 
istotne dane iloœciowe, co mo¿e mieæ 
znaczenie dla osób decyzyjnych w firmie. 
Innymi s³owy, ³atwiej jest przekonaæ 
prze³o¿onych do zmian, pokazuj¹c im 
rekomendacje oparte o badania 
przeprowadzone na kilkudziesiêciu lub 
nawet kilkuset osobach, ni¿ 
przedstawiaj¹c dok³adne, ale jednak 
mniej liczne rezultaty prób 
przeprowadzanych w laboratorium. 

Jak siê maj¹ do tego wszystkiego koszty? 
Mimo wielokrotnie wiêkszej próby 

Kilkuset badanych w jeden 
dzieñ

Analizy usability online s¹ 
przeprowadzane w ca³oœci zdalnie 
– u¿ytkownicy s¹ zapraszani do wziêcia 
udzia³u w badaniu w momencie 
odwiedzenia serwisu (s¹ to wiêc 
odwiedziny wynikaj¹ce z w³asnej, 
nieprzymuszonej woli). Jeœli dana osoba 
wyrazi zgodê (do czego mo¿na sk³aniaæ za 
pomoc¹ okreœlonych nagród, czy innych 
benefitów), wyœwietla siê jej 
przygotowane pytania w osobnym 
okienku, które nie przes³ania zawartoœci 
serwisu. Badany wykonuje zadania, dzieli 
siê opiniami, i komentuje swoje odczucia. 
Wszystkie wyniki s¹ automatycznie 
zliczane (co pozwala na  badanie nawet 
kilkudziesiêciu osób jednoczeœnie), 
podsumowywane i nastêpnie poddawane 
eksperckiej analizie. 

Dziêki temu, od momentu podjêcia 
decyzji o przeprowadzeniu badania do 
chwili przekazania klientowi wniosków 
pochodz¹cych od 1000 u¿ytkowników 
mog¹ up³yn¹æ zaledwie trzy dni. 
Wszystko zale¿y od liczby unikalnych 
u¿ytkowników serwisu – im wiêkszy 
serwis, tym ³atwiej o liczn¹ grupê 
badanych.

badanych przeprowadzenie zdalnej 
analizy u¿ytecznoœci online okazuje siê 
zazwyczaj tañsze od badania 
laboratoryjnego. Zdalne badanie wymaga 
jednokrotnego przygotowania, 
przeprowadzenia i przeanalizowania, 
podczas gdy na badanie w laboratorium 
sk³ada siê wiêcej powtarzalnych 
czynnoœci (np. moderacja badania, analiza 
filmów), które trzeba przeprowadziæ 
w zwi¹zku z ka¿dym kolejnym 
u¿ytkownikiem. Oszczêdnoœæ czasu 
przek³ada siê na ni¿sze koszty, dziêki 
temu nie trzeba ponosiæ wysokich 
nak³adów pieniê¿nych, aby przyjrzeæ siê 
bli¿ej u¿ytkownikom naszego serwisu

Rys1. Œcie¿ki nawigacyjne prowadz¹ce klientów do wykonania tego samego zadania
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Badania online maj¹ jeszcze jedn¹ istotn¹ 
zaletê. Pozwalaj¹ u¿ytkownikowi 
funkcjonowaæ w swoim naturalnym 
œrodowisku. Zupe³nie inaczej mo¿e siê 
czuæ, a wiêc i zachowywaæ, osoba 
posadzona w laboratorium, ni¿ u¿ywaj¹ca 
komputera w najbardziej typowych dla 
siebie okolicznoœciach - na przyk³ad w 
domu, w szlafroku i ulubionych kapciach, 
popijaj¹c kawê. A to te najbardziej 
naturalne warunki s¹ najwa¿niejsze z 
punktu widzenia firmy zlecaj¹cej badania.

W jakim celu u¿ytkownicy 
odwiedzaj¹ nasz serwis?

Powy¿sze pytanie mo¿e wydaæ siê 
absurdalne, jednak¿e nawet managerowie 
najwiêkszych serwisów czêsto nie do 
koñca s¹ pewni odpowiedzi. Czy 
u¿ytkownicy traktuj¹ serwis jak sklep, do 
którego chc¹ wejœæ i po chwili wyjœæ ze 
zrealizowanym zamówieniem, czy mo¿e 
najpierw chcieliby zrobiæ staranne 
rozeznanie w ofercie i poznaæ szczegó³y 
dotycz¹ce produktów? Jedno jest œciœle 
powi¹zane z drugim, ale znajomoœæ 
proporcji celów, z jakimi u¿ytkownicy 
odwiedzaj¹ serwis pomo¿e w podjêciu 
decyzji, co bardziej podkreœlaæ, jak¹ drogê 
interakcji zaprojektowaæ, s³owem – jak 
uzyskaæ najwy¿szy zwrot z inwestycji 
w nasz serwis.
Zdalne badania u¿ytecznoœci pomagaj¹ 
w odpowiedzi na wspomniane wy¿ej 
pytanie (zreszt¹ czêsto 
nieuœwiadomione). Dziêki analizie œcie¿ek 
poruszania siê u¿ytkowników po stronie, 
map cieplnych dotycz¹cych klikalnoœci 
danych linków oraz ankiet mo¿na poznaæ 
intencje statystycznie istotnej grupy 
u¿ytkowników serwisu. Mo¿e to byæ 
wstêp do pog³êbionego badania (np. 
eksperckiego) – znane s¹ ju¿ bowiem 
obszary, na których powinno siê skupiæ 
dalsze dzia³ania.

Przyjrzyj siê bli¿ej 
u¿ytkownikom. Swoim i nie 
tylko…

Jedn¹ z najwiêkszych innowacji w œwiecie 
zdalnych badañ u¿ytecznoœci jest 
program UserZoom,  wprowadzony na 
polski rynek przez agencjê Symetria. 
Korzystaj¹c z tego narzêdzia zbadaliœmy 
sklepy internetowe Merlin i Empik. Ka¿da 
osoba bior¹ca udzia³ w badaniu musia³a 
wykonaæ cztery zadania – typowe dla 
klientów obu sklepów. Oba serwisy 

Rys2. Czas realizacji zestawu zadañ w serwisach Merlin.pl i Empik.pl
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zaprezentowa³y siê w badaniu bardzo 
pozytywnie, jak na liderów rynku 
przysta³o. Podobna u¿ytecznoœæ, zbli¿ona 
satysfakcja u¿ytkowników i jedynie 
minimalna przewaga Empiku na linii 
mety.

Na tym przyk³adnie widoczna jest jedna 
z g³ównych zalet badania UserZoom 
– pozwala ono ulokowaæ swój serwis na 
tle innych z tej samej bran¿y. Poniewa¿ 
User Zoom dzia³a na zewnêtrznym 
oprogramowaniu i nie wymaga instalacji 
w ramach badanego portalu, testom 
mo¿na poddaæ  nie tylko swój, ale 
i konkurencyjny serwis. To najlepszy 
benchmarking, jaki mo¿na sobie 
wyobraziæ.

Zalety narzêdzia UserZoom sprawi³y, ¿e 
zdecydowaliœmy siê wprowadziæ je do 
Polski. Analizuj¹c rynek badawczy 
nabieramy przekonania, ¿e znaczenie tej 
metody bêdzie ros³o. Trend wzrostowy 
wœród serwisów internetowych bêdzie 
wci¹¿ wyraŸny, a zatem rozwój tych 
ostatnich wymusi selektywne podejœcie 
do usprawnieñ. W konsekwencji, na 
znaczeniu zyskaj¹ metody pozwalaj¹ce 
w sposób statystycznie istotny – a wiêc 
bardziej wiarygodny – wyznaczaæ owe 
wadliwe obszary.

W agencji Symetria od 3 lat prowadzi 
badania z u¿ytkownikami, analizy 
eksperckie oraz badania eye tracking. 
Jest popularyzatorem badañ 
u¿ytecznoœci i user experience. 
Wspó³pracowa³ m.in. z T-Mobile, Serco, 
ERA, WP, Orange, BZ WBK, BNP Paribas 
Fortis, UXalliance, Snitker. Jest cz³onkiem 
UPA oraz ACM.

Piotr Jardanowski
Szef dzia³u badañ agencji Symetria

Fot.: Piotr Jardanowski

Poznaæ i ulepszyæ

Badania usability to oczywiœcie dopiero 
pierwszy z kroków do zbudowania 
prawdziwie u¿ytecznego serwisu 
internetowego. Znalezienie b³êdów to 
jedno, wyci¹gniêcie odpowiednich 
wniosków i wcielenie ich w ¿ycie – to ju¿ 
nieco d³u¿sza historia. Wci¹¿ wiele 
serwisów po wykonaniu kompleksowych 
audytów u¿ytecznoœci nie wykazuje siê 
konsekwencj¹ dzia³ania i nie decyduje na 
zlecenie zaprojektowania u¿ytecznych 
rozwi¹zañ przez specjalistów z bran¿y 
user experience. 
Zaprojektowanie i wdro¿enie nowego 
serwisu czêsto zlecane jest firmom bez 
gruntownego przygotowania w zakresie 
usability, co koñczy siê zazwyczaj 
pominiêciem niektórych rekomendacji 
z raportu wieñcz¹cego badanie 
u¿ytecznoœci lub niepoprawn¹ 
implementacj¹ sugerowanych rozwi¹zañ. 
Wówczas nak³ady poniesione na badania 
okazuj¹ siê jedynie dodatkowym kosztem, 
a nie inwestycj¹. 

Nale¿y wiêc zrobiæ oba wa¿ne kroki: 
poznaæ i ulepszyæ. Taka jest dewiza 
agencji Symetria, w której ju¿ od 1998 
roku badamy i wykonujemy wdro¿enia 
dla najwiêkszych polskich firm, a od 
zesz³ego roku nale¿ymy do UX Alliance 

– elitarnego stowarzyszenia 20 firm 
z ca³ego œwiata, reprezentuj¹cych 
najwy¿sz¹ jakoœæ us³ug z zakresu user 
experience.
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hc¹c osi¹gn¹æ sukces przy 
projekcie serwisu internetowego Ctrzeba zacz¹æ od doœæ banalnej 

kwestii. Buduj¹c jak¹kolwiek stronê 
trzeba odpowiedzieæ sobie na 
podstawowe pytanie: po co i dla kogo j¹ 
tworzymy? Jeœli mamy odpowiedŸ, jasno 
okreœlaj¹c¹ cele i grupê docelow¹, 
wówczas o wiele ³atwiej przyjdzie 
projektowanie poszczególnych 
elementów portalu.

– Myœlenie „bo ka¿dy ma stronê” to 
skazanie projektu na pora¿kê jeszcze 
w przedbiegach. Ju¿ w tak wczesnym 
stadium wiedza o celach jest niezwykle 
istotna i ma niebagatelne znaczenie dla 
koñcowej u¿ytecznoœci serwisu – mówi 
Jaros³aw Rzepecki, information 
architecture team leader w Hypermedia 
(Isobar Polska).

Zw³aszcza, ¿e ka¿da grupa u¿ytkowników 
charakteryzuje siê innymi cechami i ma 
ró¿ne oczekiwania w stosunku do 
witryny.

– To, co charakteryzuje ka¿dy u¿yteczny 
serwis musi byæ dobrane do potrzeb jego 
specyficznych u¿ytkowników. Mówienie 
o standardach u¿ytecznoœci mo¿e wiêc 
myliæ, bo nie istniej¹! – podkreœla Pawe³ 

Trudno o jeden kanon
Jan Bartoszewski

Ka¿dy przedsiêbiorca przystêpuj¹cy do budowy portalu lub serwisu internetowego chcia³by mieæ 
w zanadrzu gotow¹ receptê na udany projekt. Mo¿na zdefiniowaæ generalne zasady, których powinno siê 
przestrzegaæ tworz¹c architekturê witryny, ale ho³dowanie im zbyt mocno mo¿e nie pop³acaæ. Wszystko 
zale¿y bowiem od celów, które firma zamierza osi¹gn¹æ. Jeœli koncepcja strony www nie bêdzie z nimi 
zbie¿na, rezultaty mog¹ przynieœæ rozczarowanie.

Haltof, research director z instytutu 
badawczego YUUX.– W skali makro 
mo¿na powiedzieæ, ¿e wszystkie firmy 
maj¹ podobny cel i podobnych polskich 
u¿ytkowników. Czêœæ funkcjonalnoœci 
musi siê wiêc pokrywaæ ze sob¹, 
niezale¿nie od potrzeb u¿ytkowników. 
Jeœli tak rozumieæ niezbêdne elementy 
strony, to kluczem do sukcesu 
u¿ytecznego serwisu jest spójna 
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b¹dŸ te¿ jakie wartoœci wyznaje – mówi 
Tomasz Lizoñ, projektant interakcji 
z Ideacto.

W dobrym portalu nie mo¿e równie¿ 
zabrakn¹æ przejrzystej nawigacji. Aby 

Czytelna nawigacja

i logiczna nawigacja – t³umaczy Haltof.
- Musimy mieæ wiêc mo¿liwoœæ trafienia 
na stronê g³ówn¹, odnalezienia kontaktu, 
ale przede wszystkim informacje o tym, 
co firma oferuje i co prezentuje w sieci. 
Menu jest wiêc wizytówk¹ tych kategorii, 
które przedsiêbiorstwo reprezentuje i na 
których siê skupia (np. sprzedaje sprzêt 
AGD i RTV albo odzie¿ i obuwie).

Podstawowy element, który powinien 
znaleŸæ siê na g³ównej stronie firmy 
oprócz logo, nawigacji i stopki to 
prezentacja produktu.

– Zaskakuj¹co du¿o firm zapomina o tym, 
a skupia siê na budowaniu wizerunku lub 
przedstawianiu aktualnoœci. W przypadku 
sektora B2B aktualnoœci mog¹ byæ nieco 
wa¿niejsze, ale nie mo¿na zapominaæ, ¿e 
wchodz¹c na stronê klient chce przede 
wszystkim poznaæ ofertê – przekonuje 
Hubert Turaj ze studia badawczo-
projektowego Edisonda.
- Oprócz tego portal powinien w sposób 
jasny informowaæ o tym, czym siê dane 
przedsiêbiorstwo zajmuje.

– Niestety dosyæ czêstym problem jest, ¿e 
po wejœciu na stronê danej firmy zupe³nie 
nie wiadomo jaki jest profil jej 
dzia³alnoœci, jakie cele chce osi¹gn¹æ, 

Pamiêtaj o produkcie
Ró¿nego rodzaju badania s¹ nieodzownym 
elementem analizy u¿ytecznoœci. Zarówno 
audyty eksperckie, jak i wszelkiego rodzaju 
badania z u¿ytkownikami s¹ konieczne do 
prawid³owej oceny serwisu. Si³owanie siê na 
argumenty, która metoda jest lepsza jest 
bezzasadne – ka¿da ma swoje plusy i 
minusy, a tylko i wy³¹cznie od agencji zale¿y, 
aby dobrze dobraæ zestaw metod i osi¹gn¹æ 
za ich pomoc¹ jak najskuteczniejsze wnioski. 
Przyk³adowo w wielu serwisach wystarczy 
jedno spojrzenie specjalisty od user 
experience by wskazaæ b³êdy i sposoby ich 

Fot.: Piotr Jardanowski

poprawy. Czêsto jednak mo¿e mieæ on 
problem ze wskazaniem tego jednego, 
idealnego rozwi¹zania (poniewa¿ jest ich 
kilka) – wówczas nie ma lepszego sposobu 
ni¿ obserwacja u¿ytkowników i dokonanie 
na jej podstawie ostatecznej oceny. Firmy 
powinny prowadziæ otwarty dialog ze 
specjalistami od u¿ytecznoœci o problemach 
z jakimi siê borykaj¹, tylko wówczas mo¿na 
stworzyæ odpowiedni proces badawczy, 
który wcale nie musi byæ drogi, ale za to 
bêdzie skuteczny.

u¿ytkownik móg³ siê ni¹ pos³ugiwaæ 
intuicyjnie konieczne jest zachowanie 
konsekwencji w stosowaniu elementów 
nawigacyjnych.
– Nie mo¿na o tym zapomnieæ projektuj¹c 
serwis. Niekonsekwentne stosowanie 
stylów dla odnoœników jest niestety 
najczêstszym b³êdem z którym siê 
spotykam. Wskutek tego u¿ytkownik nie 

Piotr Jardanowski
Szef dziaùu badañ agencji Symetria
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– Zbyt ma³o linków powoduje, ¿e strona 
jest s³abo pozycjonowana, a odwiedzaj¹cy 
nie potrafi odnaleŸæ cennika albo 
regulaminu oferty – wyjaœnia Pawe³ 
Haltof.
Odwrotna sytuacja, gdy portal zawiera 
zbyt du¿o linków tak¿e nie jest dobra. 
Wtedy przegl¹danie zawartoœci jest 
utrudnione, co mo¿e powodowaæ 

wie, które z elementów s¹ aktywne, 
a które nie s¹ klikalne – t³umaczy Barbara 
Rogoœ, specjalista ux & usability 
z WitFlow. Jej zdaniem mo¿e siê to 
powodowaæ utratê ruchu na stronie, ma³¹ 
g³êbokoœæ wizyt i frustracjê odbiorców.
– Nale¿y tak¿e pamiêtaæ o wyraŸnym 
oznaczeniu miejsca, w którym znajduje 
siê u¿ytkownik. Do tego celu czêsto 
stosujemy œcie¿kê okruszków (ang. 
breadcrumbs), jednak nawet ona nie jest 
oczywistym rozwi¹zaniem – jeœli witryna 
ma p³ytk¹ strukturê, jej stosowanie nie 
jest potrzebne – dodaje Rogoœ.
Wiedza o tym, na jakiej podstronie 
u¿ytkownik siê znajduje i gdzie jest ona 
ulokowana w strukturze serwisu jest 
o tyle wa¿na, ¿e du¿a czêœæ wejœæ 
nastêpuje wskutek ruchu generowanego 
przez wyszukiwarki, np. Google.

– W tym kontekœcie krótkie i jasne opisy 
i adekwatne nazewnictwo zrozumia³e dla 
u¿ytkowników to absolutne minimum. 
Wiadomo bowiem, ¿e internauci 
generalnie nie czytaj¹ zbyt obszernych 
wyjaœnieñ – uzupe³nia Tomasz Lizoñ.

Inne wa¿ne elementy strony to linki 
i treœæ. W tej sferze nale¿y zachowaæ 
dyscyplinê, poniewa¿ liczba odnoœników 
wp³ywa na pozycjonowanie witryny.

Bez interakcji ani rusz

uciekanie odwiedzaj¹cych na inne strony.
Wa¿nym elementem jest oprócz tego 
interaktywnoœæ stron. Czasy, gdy firmowa 
witryna spe³nia³a rolê ulotki 
informacyjnej ju¿ dawno minê³y. Teraz 
serwis musi oferowaæ tak¿e narzêdzia 
przydatne dla interanuty.

Z punktu widzenia u¿ytecznoœci nie ma 
takich elementów interfejsu, które mo¿na 
uznaæ za obowi¹zkowe w przypadku 
ka¿dego portalu. To, co czasem mo¿e byæ 
pomocne, na przyk³ad œcie¿ki u¿ytkownika 
(breadcrumbs), w innym projekcie bêdzie 
tylko niepotrzebnie zaœmieca³o interfejs. 
W serwisie powinno byæ to, co jest 
niezbêdne do realizacji za³o¿onych celów 
i najlepiej nic ponadto. U¿ytecznoœæ nie jest 
miar¹ bezwzglêdn¹, ale cytuj¹c odpowiedni¹ 
normê ISO, dotyczy korzystania z produktu 
„przez okreœlonych u¿ytkowników dla 

osi¹gniêcia okreœlonych celów 
w okreœlonym kontekœcie u¿ycia”.
Na pewno trzeba natomiast uwa¿aæ, ¿eby 
nie naruszyæ spójnoœci rozwi¹zañ w serwisie 
– spójny model interakcji, to jedna 
z najwa¿niejszych rzeczy. Nie powinno byæ 
tak, ¿e w jednym miejscu aplikacji coœ dzia³a 
w okreœlony sposób, a w innym inaczej. 
Nale¿y te¿ ostro¿nie podchodziæ do 
rozszerzania funkcjonalnoœci i rozpatrywaæ 
wszystkie za i przeciw przy wprowadzaniu 
ka¿dej nowej funkcji. Wiêcej niekoniecznie 
znaczy lepiej.

Maciej Lipiec
user experience director
K2

Fot.: Maciej Lipiec
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– Stosowanie sprawdzonych, a wiêc 
czêsto powtarzaj¹cych siê wzorów nie 
jest b³êdem, ani pójœciem drog¹ na skróty. 
B³êdem, który na dodatek zdradza 
niedoœwiadczenie projektanta, jest za to 
tworzenie w³asnych konwencji 
i standardów, czytelnych jedynie dla 
autora – uwa¿a Jaros³aw Rzepecki 
z Hypermedia. – Serwisy prekursorskie 
lub niekonwencjonalne zawsze wymagaj¹ 

– Gdy odwiedzamy stronê banku liczymy, 
¿e sprawdzimy orientacyjn¹ ratê kredytu. 
Gdy wchodzimy na stronê sklepu 
– oczekujemy, ¿e szybko policzy rabat 
i cenê za zakupy. Interakcja w postaci 
kalkulatorów, przypomnieñ, schowków 
jest standardem. Strony biernie 
przygl¹daj¹ce siê u¿ytkownikowi, nie 
reaguj¹ce, nie podpowiadaj¹ce, bez 
rekomendacji i aktywnego wsparcia ju¿ 
przegra³y wyœcig. Mamy now¹ erê 
interakcji. Marketing to aktywne 
dzia³anie, a nie przygl¹danie siê 
– zaznacza Haltof.

Znacznie ³atwiej wytypowaæ najczêœciej 
powtarzane b³êdy w budowie stron. 
Warto wiedzieæ, czym grozi ich 
pope³nienie, by ustrzec siê przed 
konsekwencjami, które powoduj¹. Poza 
tym jak mówi stare porzekad³o, lepiej 
uczyæ siê na cudzych b³êdach ni¿ na 
w³asnych.

Generalnie panuje przekonanie, ¿e 
kardynalne b³êdy w projektowaniu stron 
www zdarzaj¹ siê doœæ rzadko, poniewa¿ 
wiêkszoœæ twórców wykorzystuje 
sprawdzone przez innych konwencje 
dotycz¹ce uk³adu treœci i sposobu 
nawigacji.

Grzechy g³ówne

pog³êbionych testów z u¿ytkownikami, po 
to, by zweryfikowaæ ich u¿ytecznoœæ, a na 
to ma³o kto mo¿e sobie pozwoliæ ze 
wzglêdu na wyd³u¿enie procesu produkcji 
– dodaje Rzepecki.

Nie nale¿y siê tak¿e ³udziæ co do tego, ¿e 
u¿ytkownicy ochoczo podchwyc¹ 
oryginalne i niespotykane rozwi¹zania 
zmieniaj¹ce ich utarte przyzwyczajenia.

Z punktu widzenia user experience 
kluczowe s¹ trzy obszary, które powinny byæ 
brane pod uwagê przy projektowaniu 
serwisu: atrakcyjnoœæ, wiarygodnoœæ 
i u¿ytecznoœæ.
Atrakcyjnoœæ buduje przede wszystkim 
wysmakowana i przemyœlana szata 
graficzna, uzupe³niona zdjêciami w jakiœ 
sposób nawi¹zuj¹cymi do profilu i produktu 
firmy. Animacje s¹ przyjemne, ale nie nale¿y 
ich absolutnie nadu¿ywaæ. Zdecydowanym 
wrogiem publicznym jest zaœ dŸwiêk na 

Hubert Turaj
Edisonda

Fot.: Hubert Turaj

stronie, w³¹czaj¹cy siê automatycznie. Nie 
ma nic bardziej irytuj¹cego ni¿ otworzenie 
kilku kart, z których jedna zaczyna graæ 
w tle.
Wiarygodnoœæ z kolei budowaæ mo¿na 
pokazuj¹c historiê i doœwiadczenie firmy, jej 
partnerów, wykonane projekty czy 
obs³ugiwanych klientów.
Porównuj¹c polskie serwisy z œwiatowymi 
trendami okazuje siê, ¿e nie wypadamy 
wcale tak Ÿle. Jest wiele przemyœlanych, 
dobrze zaprojektowanych i ³adnych portali.

32

http://www.symetria.pl/index


Raport interaktywnie.com: U¿ytecznoœæ w internecie

u¿ytecznoœci potrafi¹ mnie zadziwiæ 
– przyznaje Tomasz Karwatka z Grupy 
Divante. – Badania u¿ytecznoœci s¹ dziœ 
tak tanie, ¿e nie korzystanie z nich jest 
objawem skrajnego ryzykanctwa 
granicz¹cego z g³upot¹. Jeœli mo¿na 
wykonaæ b³yskawiczne testy usability za 
u³amek bud¿etu projektu, a nie robi siê 
tego, to jest oczywiste, ¿e po 
uruchomieniu serwisu trzeba wydaæ 
dziesiêæ albo sto razy tyle na modyfikacje, 
których da³oby siê unikn¹æ – szacuje 
Karwatka.

Analizuj¹c zwartoœæ portali mo¿na 
wymieniæ tak¿e b³êdy utrudniaj¹ce 
internautom odbiór treœci. Czêsto 
spotykanym grzechem jest prze³adowanie 
strony.
– Serwis internetowy nie mo¿e byæ 
prze³adowany treœci¹, poniewa¿ wp³ywa 
to nie tylko na jego estetykê, ale równie¿ 
percepcjê informacji, które wtedy trudniej 
jest znaleŸæ albo trudno okreœliæ 
hierarchiê ich wa¿noœci. Bardzo czêsto 
takie podejœcie wynika z b³êdnego 
przekonania, ¿e strona www nie mo¿e 
mieæ pustych przestrzeni – mówi Hubert 
Turaj z Edisondy. – Coraz wiêcej twórców 
serwisów rozumiem ju¿, ¿e „œwiat³o” to 
doskona³y œrodek wyró¿nienia informacji, 
podzielenia jej na sekcje i dzia³y, 
odseparowania informacji od struktury 
strony – dodaje.

– Jest oczywiœcie zupe³nie na odwrót. 
Internauci pójd¹ tam, gdzie szybciej 
znajd¹ poszukiwane przez siebie 
informacje – przestrzega Tomasz Lizoñ 
z Ideacto.

By temu zapobiec nale¿y korzystaæ
 z wzorców projektowych znanych ju¿ 
u¿ytkownikom.

– Dziêki temu bêd¹ „rozumieli” serwis, 
a nie uczyli siê go na pamiêæ. Mo¿na to 
osi¹gn¹æ równie¿ przez przeniesienie 
rozwi¹zañ znanych ze œwiata 
rzeczywistego do serwisu www – radzi 
Lizoñ.

Innym nagminnie powtarzaj¹cym siê 
b³êdem jest brak wykonywania 
jakichkolwiek testów u¿ytecznoœci. 
Zdaniem Jaros³awa Rzepeckiego 
wystarczy przebadaæ piêæ osób by 
zdiagnozowaæ najwa¿niejsze b³êdy 
u¿ytecznoœci, a tym samym istotnie 
poprawiæ serwis.
Eksperci ostrzegaj¹ te¿ przed 
pok³adaniem zbyt du¿ego zaufania 
w intuicji przy ocenie u¿ytecznoœci.

– Zajmuj¹ siê projektowaniem www od 
jedenastu lat i ci¹gle wyniki testów 

Testuj przed startem

Ka¿dy serwis powinien realizowaæ swoje 
podstawowe zadania. Wydaje siê to 
truizmem, ale truizmem nie jest. Czêsto 
trudno ustaliæ te najwa¿niejsze cele. 
Trzeba poddaæ problem gruntownej 
analizie i dopiero na bazie badañ potrzeb 
u¿ytkowników, ustaliæ na co serwis 
powinien pozwalaæ. Gdy ju¿ to wiadomo 
wszystko staje siê prostsze. Ka¿da 
decyzja projektowa jest podejmowana 
w oparciu o te za³o¿enia.
Nie mo¿na zatem mówiæ 
o uniwersalnych pryncypiach 
projektowania. Mówiæ trzeba za to 
o uniwersalnym procesie projektowym. 
Badanie potrzeb klientów przed 
rozpoczêciem procesu projektowania 
daje pewnoœæ, ¿e nie zapomnimy 
o istotnych dla nich funkcjach.

Tomasz Karwatka
Grupa Divante

Fot.: Tomasz Karwatka
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Podobny charakter ma b³¹d polegaj¹cy na 
niew³aœciwym prezentowaniu treœci. 
Mamy z nim do czynienia, gdy tekst jest 
prezentowany w sposób œwiadcz¹cy 
o braku zrozumienia zasad wedle których 
informacja jest konsumowana 
w internecie.

– Badania jednoznacznie wskazuj¹, ¿e 
tekstu nie czytamy, tylko skanujemy go 
wzrokiem w celu znalezienia 
najistotniejszych informacji. Kluczowe 
jest zatem sformatowanie go tak, aby 
u³atwia³ skanowanie – t³umaczy Hubert 
Turaj. Dlatego po¿¹dane s¹: podzia³ na 
krótkie paragrafy, wyró¿nienia s³ów 
kluczowych, wypunktowania oraz 
uzupe³nienie zdjêciami, które pomog¹ we 
w³aœciwej percepcji serwisu.

Na koniec warto wspomnieæ o jeszcze 
jednym, istotnym b³êdzie doœæ czêsto 
pope³nianym przez projektantów 
firmowych portali. Jest nim brak 
przyjmowania perspektywy u¿ytkownika. 
Do takiego wypaczenia dochodzi 
w wówczas, gdy serwis skonstruowany 
jest z punktu widzenia organizacji, a nie 
potrzeb u¿ytkowników. Widaæ to 
szczególnie na poziomie podzia³u na 
kategorie, u¿ytego ¿argonu lub 
promowania treœci istotnych dla firmy, 
a nie dla jej klientów.

Raport interaktywnie.com: U¿ytecznoœæ w internecie

Dzieci s¹ trudn¹ grup¹ odbiorców nie tylko 
dlatego, ¿e ró¿ni¹ siê od doros³ych, ale tak¿e 
dlatego, ¿e w zale¿noœci od wieku ró¿ni¹ siê 
silnie miêdzy sob¹. Dlatego projektuj¹c dla 
m³odych odbiorców trzeba wiedzieæ, 
w jakim s¹ wieku:

do 5 lat

Projektowanie interakcji dla dzieci 
case study

stosuj ikony przy elementach 
nawigacyjnych i dbaj o ich sta³e u³o¿enie 
(tak dzieci w tym wieku radz¹ sobie 
z nieumiejêtnoœci¹ czytania) 
nawigacjê i instrukcje umieœæ nad 
³amaniem (rzadziej przewijaj¹ stronê) 
stosuj nawigacjê opart¹ na mapach 
i lokalizacjach 
zachêcaj do eksploracji i odnajdywania 
interaktywnych elementów 
(„Ukryte" elementy nawigacyjne na 
ciufcia.pl) 
dodaj instrukcje dla doros³ych, które 
umo¿liwi¹ pomoc dzieciom przez ich 
najbli¿szych 
nie stosuj pop-upów i otwierania nowych 
zak³adek 
projekt uzupe³niaj dŸwiêkiem i czytanymi 
instrukcjami 

„Ukryte" elementy nawigacyjne na ciufcia.pl 

DŸwiêkowe instrukcje na kula.gov.pl 
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6 – 9 lat 

jasno komunikuj po¿¹dane i bezpieczne 
zachowania (dzieci przejmuj¹ siê 
przestrzeganiem zasad) 
nagradzaj aktywnoœæ dziecka 
mo¿esz stosowaæ nieskomplikowane 
mechanizmy spo³ecznoœciowe, jak awatar 
umo¿liwiaj rezygnacjê ze s³uchania 
instrukcji czy przechodzenia samouczka 
w grze 
ostro¿nie z wykorzystaniem klawiatury 
w grach, polegaj na myszce 
zadbaj o bezpieczeñstwo interakcji, ale 
pozwól dzieciom na ekspresjê 

Komentarze na figo.pl 

10 – 13 lat 

Jeœli wahasz siê miêdzy zaleceniami dwóch 
grup wiekowych, zawsze projektuj jak dla tej 
starszej. Dzieci aspiruj¹ do starszych od siebie, 
dlatego projekty dostosowane do m³odszej 
grupy potraktuj¹ jako dziecinne i niegodne ich 
uwagi. 

MowimyPoFrancusku.pl – case study 

Witryna do samodzielnej nauki jæzyka 
francuskiego od podstaw dla dzieci w wieku 
10-12 lat. Zaùoýeniem byùo stworzenie 
serwisu, który nie tylko zachæca, ale i nie 
przeszkadza w nauce. Dlatego „dorosùe" 

moýesz stosowaã elementy, które 
wymagajà sprawnego posùugiwania siæ 
myszkà i klawiaturà 
zadbaj o róýnorodnoúã i czæste 
aktualizacje treúci, aby podtrzymaã 
zainteresowanie 
dostarczaj mechanizmy kolekcjonerskie 
stosuj „dorosùe" elementy multimedialne 
– filmy, teledyski, audio itp. 
dziewczynkom zaprojektuj mechanizmy 
spo³ecznoœciowe, a ch³opcom 
– rywalizacyjne 
pamiêtaj o stworzeniu jasnych 
regulaminów i punktacji – dzieci s¹ 
wyczulone na „niesprawiedliwoœæ" 
umo¿liwiaj personalizacjê, aby pozwoliæ 
na wyró¿nienie z grupy 

„Doros³a" multimedialnoœæ na 
mowimypofrancusku.pl 

Bogate mo¿liwoœci personalizacji profili 
na poszkole.pl 
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wzorce, takie jak klasyczna nawigacja, spójne 
stylistycznie odnoúniki, úcieýka okruszków i 
wyraêne przyciski akcji, uzupeùnione sà 
intensywnà kolorystykà, licznymi 
multimediami (zdjæcia, video, audio) oraz 
ikonami na wzór szkiców w zeszycie. 
Interaktywnoúã tùumaczeñ pozwala na 
sprawnà naukæ sùówek. Wyraênie odróýniono 
teý treúci dla dzieci i dorosùych. 
Witrynæ, zaprojektowanà przez WitFlow, 
zrealizowaù John Weston Group dla 
Stowarzyszenia Francja-Polska w ramach 
programu Akademia Orange. 

Najlepsz¹ opini¹ bêd¹ s³owa jednej z moich 
uczennic wypowiedziane pod koniec ostatniej 
lekcji: "Dlaczego ju¿ koniec? My chcemy 
jeszcze.” - Marta Salla, Szko³a Podstawowa w 
Strzy¿owie.  Z zami³owania projektant interakcji i 

badacz u¿ytecznoœci, z wykszta³cenia 
socjolog. Realizowa³a projekty m.in. dla 
marek Agora, Amica, Maspex Wadowice, 
Getin Bank czy Unilever. Obecnie 
wspó³tworzy WitFlow - studio ux 
& usability oraz inicjatywê blogow¹ 
uxbite.com. 

Iga Moœcichowska 
WitFlow - studio ux & usability 

Fot.: Iga Moúcichowska
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ed³ug oceny specjalistów, 
zajmuj¹cych siê audytami stron Winternetowych firm, obecnie na 

rynku tego typu us³ug widoczna jest 
tendencja wzrostowa. Coraz wiêcej 
przedsiêbiorstw jest zainteresowanych 
obiektywn¹ ocen¹ potencja³u, który ma 
ich witryna lub portal. W bran¿ach, które 
wczeœniej korzysta³y ze wsparcia 
audytorów, wydatki na ich us³ugi 
utrzymuj¹ siê na mniej wiêcej sta³ym 
poziomie. Du¿y ruch widaæ natomiast 
w sektorze e-commerce, gdzie sprawnie 
dzia³aj¹cy serwis to podstawa sukcesu, 
oraz wœród ma³ych i œrednich 
przedsiêbiorstw. 

Banki, spó³ki telekomunikacyjne 
i turystyczne, które dotychczas by³y 
czêstymi klientami firm audytorskich, 

teraz czêœciej inwestuj¹ 
w procesy user experience, ni¿ 
w punktowe audyty.
– Firmy coraz czêœciej decyduj¹ siê na 
audyty i na testy, a potem coraz czêœciej 
wykorzystuj¹ w praktyce wyniki badañ. 
Wa¿ne, ¿e pojedyncze realizacje potrafi¹ 
inspirowaæ klientów do dalszych dzia³añ 

Rekomendacja wieñczy audyt
Jan Bartoszewski

Wokó³ audytów stron internetowych naros³o sporo mitów, jak choæby taki, ¿e badania bez udzia³u 
u¿ytkowników s¹ mniej wartoœciowe. Zainteresowanie firm tak¹ form¹ sprawdzenia u¿ytecznoœci ich 
serwisów jest jednak znaczne, co dowodzi, ¿e przedsiêbiorcy potrafi¹ wyci¹gn¹æ korzyœci ze wspó³pracy 
z audytorem. To ca³kiem ³atwe, jeœli tylko audyt oprócz zdefiniowania b³êdów koñczy siê wydaniem 
rekomendacji podpowiadaj¹cych jak rozwi¹zaæ problemy.

– mówi Robert Drózd z WebAudit.pl. 
– Jako przyk³ad mogê podaæ swoj¹ 
wspó³pracê z Heyah przy nowym serwisie 
produktowym. Zaczê³o siê od prostego 
audytu, potem by³y badania 
z u¿ytkownikami, a obecnie inicjatywa 
Heyah Lab, któr¹ przygotowa³a agencja 
Engine – dodaje.
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po¿¹dane, a wiêc w konsekwencji 
przynosz¹ce sukces projektowi. Analiza 
i badanie powinny nast¹piæ dopiero po 
ustaleniu tego.

– Z kolei ich owocem jest raport 
zawieraj¹cy opis b³êdów u¿ytecznoœci, ze 
wskazaniem, które problemy maj¹ 
kluczowe znaczenie, a które s¹ jedynie 
drobnymi usterkami. W jego 
podsumowaniu audytor formu³uje 
rekomendacje, czyli propozycje 
rozwi¹zañ dla opisanych b³êdów – mówi 
Wojciech Kuœmierek.
Dobry audyt musi zachowaæ równowagê 
miêdzy wnioskami z badania 
i rekomendacjami.

– Samo badanie okreœla zwykle problemy 
serwisu w interakcji z u¿ytkownikiem. 
Spostrze¿enia audytora musz¹ byæ 
uzasadnione, dlaczego coœ jest akurat 
w danym przypadku wa¿ne. To wi¹¿e siê 
z okreœleniem priorytetu danego b³êdu 
oraz jego konsekwencjami dla serwisu. 
Audytor, który potrafi stwierdziæ, do 
czego prowadzi wychwycony problem, 
jest te¿ w stanie przekonaæ klienta do jego 
zmiany – uwa¿a Robert Drózd.
Dlatego te¿ bardzo wa¿nym elementem 
audytu, choæ nie samego raportu, jest 
dalsza, wspólna praca z w³aœcicielem nad 
popraw¹ b³êdów.

Anatomia audytu

Jak oceniæ, czy przeprowadzany audyt da 
wiedzê o tym na ile u¿yteczna jest badana 
strona? Eksperci wymieniaj¹ elementy, 
które obowi¹zkowo powinny pojawiæ siê 
w trakcie jego prowadzenia. Trzeba 
pamiêtaæ tak¿e o tym, by nie pomyliæ 
audytu z testami innego rodzaju, co mo¿e 
siê przytrafiæ przedsiêbiorcom mniej 
obeznanym z bran¿¹ usability. Zazwyczaj 
przyjmuje siê, ¿e audytem u¿ytecznoœci 
jest takie badanie, które jest 
przeprowadzane przez eksperta z tej 
dziedziny bez udzia³u u¿ytkowników.
Na wstêpie nale¿y okreœliæ czy audyt ma 
byæ wy³¹cznie ocen¹ eksperck¹, czy te¿ 
byæ wynikiem badañ np. obserwacji 
u¿ytkownika i/lub eyetrackingu.

– W pierwszym przypadku audyt 
obejmuje zazwyczaj ca³y serwis lub 
wiêksz¹ jego czêœæ i powstaje szybciej. 
Badania z udzia³em u¿ytkowników 
zwykle dotycz¹ fragmentu portalu, ale za 
to daj¹ bardziej szczegó³owe dane 
– wyjaœnia Wojciech Kuœmierek, 
wiceprezes i szef dzia³u badañ UseLab.
Kolejnym krokiem powinno byæ wspólne 
ustalenie z klientem celów badanej 
strony. Chodzi o to, by opisaæ jakie 
zachowania u¿ytkowników w³aœciciel 
witryny bêdzie traktowa³ jako najbardziej 

Podstawowe korzyœci p³yn¹ce 
z przeprowadzenia audytu 
sprowadzi³bym do kilku punktów. 
Po pierwsze wprowadzenie zaleceñ 
wskazanych w raporcie mo¿e zwiêkszyæ 
liczbê transakcji. W zale¿noœci od 
rodzaju prowadzonego biznesu oznaczaæ 
to bêdzie wiêksz¹ sprzeda¿ produktów, 
wiêksz¹ liczbê rejestracji w serwisie albo 
zapisów na newsletter.
Po drugie – mo¿e istotnie wp³yn¹æ na 
wiêksz¹ satysfakcjê klienta. U¿yteczne 
serwisy s¹ bardziej lubiane i klienci 
chêtniej do nich wracaj¹.
I wreszcie po trzecie – mo¿e 
przyspieszyæ odnajdowanie informacji, 
co tak¿e ma niebagatelne znaczenie. 
Czêsto klient, który nie znajduje 
szukanej informacji w ci¹gu 30 sekund 
udaje siê na inn¹ stronê.

Wojciech Kuœmierek
wiceprezes i szef dzia³u badañ 
UseLab

Fot.: Wojciech Kuœmierek
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prawda. Mit ten zburzyli organizatorzy 
dorocznego badania Comparative 
Usability Evaluation – mówi Robert 
Drózd.

Podczas CUE ró¿ne zespo³y z ca³ego 
œwiata robi¹ niezale¿nie od siebie analizê 
jednego produktu, nastêpnie analizy te s¹ 
porównywane. W jednym z takich badañ 
(CUE-4) po³owa uczestników robi³a testy 

Jeœli chodzi o koszty, to najtañsze oferty 
przeprowadzenia audytu oscyluj¹ obecnie 
w granicach tysi¹ca z³otych. Rzecz jasna 
za tak¹ kwotê nie przebadamy du¿ego 
serwisu, bo honorarium audytora 
uzale¿nione jest m.in. od wielkoœci 
i skomplikowania analizowanej strony. Im 
bardziej rozbudowany portal, tym wy¿sza 
stawka. Kwota, któr¹ firma bêdzie 
musia³a przeznaczyæ na audyt zale¿y te¿ 
od liczby scenariuszy, które trzeba 
sprawdziæ, od wyboru metody badania 
(np. eyetracking znacznie zwiêksza 
koszta), czy w koñcu od tego ilu 
ekspertów bêdzie zajmowa³o siê analiz¹. 
Przy du¿ych serwisach na audyt trzeba 
wiêc przeznaczyæ od kilkunastu do nawet 
30 tys. z³.

Jednym z czêœciej powtarzanych opinii na 
temat audytów u¿ytecznoœci stron www 
jest przekonanie jakoby tego rodzaju 
badanie by³o gorsze od testów 
z u¿ytkownikami. Pojawiaj¹ siê te¿ doœæ 
krzywdz¹ce dla audytorów stwierdzenia 
sprowadzaj¹ce ich pracê do 
wynajdywania wydumanych, 
w rzeczywistoœci nieistniej¹cych 
problemów.

– Od kilku lat wiemy, ¿e nie jest to 

Mity i stereotypy

z u¿ytkownikami, a po³owa analizy 
eksperckie.
– Okaza³o siê, ¿e nie ma praktycznej 
ró¿nicy miêdzy wynikami jednych 
i drugich badañ! Oba rodzaje pozwalaj¹ 
na okreœlenie najwa¿niejszych 
problemów, a „fa³szywe alarmy” nie 
wystêpuj¹ znacznie czêœciej w analizach 
eksperckich – podkreœla Drózd.

Podstawowa korzyœæ z audytu polega na 
tym, ¿e serwis zostaje sprawdzony przez 
niezale¿ny podmiot, który nie jest 
zaanga¿owany w projekt, a jednoczeœnie ma 
wiedzê i doœwiadczenie z badania innych 
portali. Przedsiêbiorca nie mo¿e patrzeæ na 
audytora jako na kogoœ, kto przystawi 
piecz¹tkê i stwierdzi, ¿e serwis strona jest 
OK. Trzeba zacz¹æ od za³o¿enia, ¿e produkty 
interaktywne ewoluuj¹, zaœ audytor 
powinien byæ partnerem w ci¹g³ym 

Robert Drózd
WebAudit.pl

Fot.: Robert Drózd

ulepszaniu strony czy aplikacji.
Myœl¹c o audycie, najczêœciej mówimy 
o raporcie, tymczasem najlepiej, aby 
prowadzi³ on do regularnej wspó³pracy. 
Podczas wspó³pracy oczywiœcie bêd¹ 
powstawa³y raporty, jednak nie one s¹ 
najwa¿niejsze. Liczy siê wiedza 
o u¿ytecznoœci serwisu któr¹ zdobêdzie jego 
w³aœciciel oraz to, jak j¹ wykorzysta do 
dalszego rozwoju witryny.
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Audyt bywa te¿ doœæ powszechnie 
kojarzony z prostym, by nie powiedzieæ 
schematycznym badaniem, które polega 
na sprawdzeniu, czy na danej stronie jest 
jakiœ element, przyznaniu punktów 
i podliczeniu wyników. Na przyk³ad, czy 
w stopce portalu jest link do kontaktu. 
Jeœli nie – oceniaj¹cy daje zero punktów. 
Niestety do upowszechniania tego 
stereotypu przyczyni³y siê niektóre 
polskie agencje interaktywne.

– Kilka lat temu popularne by³y arkusze 
excela zawieraj¹ce swoiste listy 
kontrolne. Zdarza³o siê, ¿e w agencjach 
wype³niali je praktykanci i to by³a ca³a 
ocena serwisu. Oczywiœcie taka analiza 
nie mia³a ¿adnego sensu – stwierdza 
Drózd.

Warto wiedzieæ, ¿e poza przegl¹dem 
opartym o wytyczne, czy te¿ analiz¹ 
heurystyczn¹ istniej¹ jeszcze inne, 
skuteczniejsze metody audytu.

– To przyk³adowo cognitive walkthrough 
czyli przegl¹d poznawczy, oparty 
o dziesi¹tki scenariuszy korzystania 
z serwisu. Dlatego bardzo istotne jest, aby 
firma zamawiaj¹ca audyt pyta³a dostawcê 
o metodê badañ – zaznacza Drózd.
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eœli optymalizacjê potraktowaæ jako 
zestaw wielu dzia³añ badawczych, J
które nale¿y zastosowaæ, aby osi¹gn¹æ 

maksymaln¹ efektywnoœæ serwisu, 
mo¿emy mówiæ o trzech grupach wartych 
uwzglêdnienia. S¹ to: technologia, 
u¿ytkownicy i eksperci. Z ka¿dej z nich 
mo¿na czerpaæ, by ulepszyæ internetowy 
projekt. Przyjrzyjmy siê wiêc, w czym 
pomog¹ poszczególne grupy.

Narzêdzi s³u¿¹cych do optymalizacji stron 
www jest na rynku wiele, zarówno 
darmowych, jak i p³atnych. Znajdziemy 
wœród nich zarówno proste badania 
procesów poznawczych takie jak 
Fivesecondtest, optymalizatory witryn jak 

Technologia

np. Google Website Optimizer oraz 
narzêdzia bardziej skomplikowane
 i wyrafinowane eyetrackery. Te ostatnie 
s¹ urz¹dzeniami s³u¿¹cymi do œledzenia 
wzroku.

- W badaniach usability eyetracker 

Narzêdzia to nie wszystko
Jan Bartoszewski

Ka¿da strona internetowa, nawet najlepiej zaprojektowana, powinna byæ stale monitorowana pod k¹tem 
u¿ytecznoœci. Zachowania internautów, podobnie jak ich potrzeby mog¹ siê z czasem zmieniaæ. Aby 
u¿ytkownicy byli wierni danemu portalowi, trzeba reagowaæ – najlepiej dostosowuj¹c architekturê 
i zawartoœæ witryny do ich oczekiwañ. Pomocne w tym procesie bêd¹ rozmaite narzêdzia optymalizacyjne. 
Warto te¿ skorzystaæ z wiedzy specjalistów, bo czasem samodzielna interpretacja wyników badañ mo¿e 
zaprowadziæ na manowce.

pomaga odkryæ to, o czym u¿ytkownicy 
nie chc¹ albo nie mog¹ nam powiedzieæ 
– mówi Hubert Turaj ze studia badawczo-
projektowego Edisonda. W przypadku 
szybkich, nieuœwiadomionych procesów, 
internauci czêsto nawet nie zdaj¹ sobie 
sprawy, w jakiej kolejnoœci patrz¹ na dane 
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bezp³atnie przez Google – Optimizer.

– Testy A/B okazuj¹ siê szczególnie 
przydatne, gdy naszym celem jest 
zwiêkszenie konwersji. Z kolei 
clicktracking jest o wiele tañsz¹ i prostsz¹ 
w zastosowaniu metod¹ od eyetrackingu. 
W skrócie ró¿ni siê tym, ¿e nie wskazuje 
na co u¿ytkownicy patrz¹, ale co klikaj¹
 – wyjaœnia Tomasz Lizoñ, projektant 
interakcji z Ideacto.

elementy. Eyetracker, rejestruj¹c te 
szybkie reakcje, mo¿e nam to pokazaæ 
i pozwoliæ stwierdziæ, które elementy 
najmocniej przykuwaj¹ uwagê.
– Œledz¹c wzrok badanych w trakcie testu 
mo¿emy tak¿e zobaczyæ, czy dane zadanie 
sprawia im trudnoœæ oraz w jaki sposób 
próbuj¹ je rozwi¹zaæ. Gdzie szukaj¹ 
wskazówek i na które elementy interfejsu 
patrz¹ – dodaje Turaj.

Pisz¹c o technologii nie mo¿na pomin¹æ 
narzêdzi analitycznych, które obok testów 
s¹ jednym z g³ównych instrumentów, 
które ma do dyspozycji badacz 
u¿ytecznoœci. Dziêki nim mo¿na korzystaæ 
z rozmaitych statystyk internetowych.

– Darmowe Google Analytics oferuje 
olbrzymi¹ liczbê raportów, które 
umiejêtnie wykorzystane mog¹ pomóc 
odkryæ potencjalne problemy 
z u¿ytecznoœci¹ serwisu. Uzupe³nieniem 
mog¹ byæ statystyki klikniêæ, czyli 
clicktracking – radzi Turaj.

Kolejnym przydatnym narzêdziem, 
uchodz¹cym w opinii wielu 
przedstawicieli bran¿y za podstawowe, s¹ 
testy A/B. Polegaj¹ one na porównywaniu 
dwóch ró¿nych wersji tej samej strony 
i badaniu, która dzia³a lepiej. 
Przeprowadzenie takich testów 
umo¿liwia narzêdzie równie¿ dostarczane 

– Nie wszystko da siê przebadaæ testami 
A/B, które prowadzone s¹ w warunkach 
naturalnych, czyli na serwerze 
produkcyjnym – zaznacza Maciej Lipiec, 
user experience director w spó³ce K2. 
– Ta metoda ma swoje wady i zalety. 
Najlepiej sprawdza siê przy ewaluacji 
niewielkich zmian w rodzaju zmiany 
po³o¿enia elementu na stronie, albo 
zmiany nazwy buttona – dodaje Lipiec.
Mo¿e j¹ za to stosowaæ z powodzeniem 
ka¿dy w³aœciciel serwisu.

Najskuteczniejsze narzêdzia optymalizacyjne to 
takie, które zosta³y dobrane do postawionego 
problemu. Jeœli chcemy sprawdziæ, które z 
elementów na stronie interpretowane s¹ jako 
klikalne, dobrym wyborem bêdzie clicktracking 
(mo¿na go zbadaæ np. wykorzystuj¹c narzêdzie 
CrazyEgg). Jeœli zale¿y nam na porównaniu 
skutecznoœci tekstów na przycisku akcji, wtedy 
warto zrobiæ testy A/B (np. wykorzystuj¹c 
narzêdzie Visual Website Optimizer). Z kolei aby 

Barbara Rogoœ
specjalista ux & usability
WitFlow

Fot.: Barbara Rogoœ

przekonaæ siê, czy internauci przewijaj¹ stronê, 
warto skorzystaæ z narzêdzi nagrywaj¹cych 
interakcjê u¿ytkowników z witryn¹ typu 
Mouseflow czy UserFly. Wszystko to mo¿na 
zrobiæ samemu. Niedrogich, anglojêzycznych 
narzêdzi optymalizacyjnych jest bardzo du¿o, 
jednak to nie one s¹ istotne. Kluczem do sukcesu 
jest odpowiednia interpretacja wyników 
i przekucie ich na rekomendacje. Tak naprawdê 
ekspertom p³aci siê za to drugie.
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– Najlepiej by test u¿ytecznoœci robiæ 
z osobami z grupy docelowej, kolejno na 
etapie prac nad prototypem, póŸniej nad 
grafik¹ i na koñcu – w ju¿ dzia³aj¹cym 
serwisie – uzupe³nia Tomasz Lizoñ.

Testy laboratoryjne mog¹ przydaæ siê 
równie¿, jeœli planujemy wiêksz¹ 
przebudowê witryny.

– Daj¹ wiêksze mo¿liwoœci zebrania 

U¿ytkownicy

Kontakt z internautami powinien byæ 
nieod³¹cznym elementem prac nad 
serwisem. Ka¿da osoba zwi¹zana 
z u¿ytecznoœci¹ powinna kierowaæ siê 
w stosunku do u¿ytkowników zasad¹: 
„nic o nich bez nich”. Eksperci wyró¿niaj¹ 
dwa momenty, kiedy kontakt 
potencjalnymi odbiorcami portalu jest 
najbardziej po¿¹dany.
Pierwszy z nich to tworzenie koncepcji 
serwisu. Na tym etapie nie do 
przecenienia s¹ wywiady. 

– Nawet rozmowa z kilkoma osobami jest 
w stanie otworzyæ projektantowi oczy na 
aspekty, z których nie zdaje sobie sprawy 
i wp³yn¹æ na zmianê koncepcji interfejsu 
– twierdzi Hubert Turaj.

Drugim etapem s¹ testy prototypu lub ju¿ 
wdro¿onego systemu. Warto wtedy 
przeprowadziæ je z u¿ytkownikami.

– Jest to metoda stosunkowo prosta, ale 
wymagaj¹ca od prowadz¹cego 
i interpretuj¹cego badanie, sporego 
doœwiadczenia. Kluczowe jest taka 
moderacja, aby nie wp³ywaæ na wynik 
testu, a jednoczeœnie dowiedzieæ siê jak 
najwiêcej o przyczynach 
zaobserwowanych problemów 
– wyjaœnia Turaj.

insightów od u¿ytkowników, ni¿ suche 
statystyki – podkreœla Maciej Lipiec.
Utrudnieniem przy tej metodzie mo¿e byæ 
to, ¿e profesjonalne przeprowadzenie 
badañ u¿ytecznoœci wymaga 
doœwiadczonych moderatorów, najlepiej 
z wykszta³ceniem psychologicznym, 
zorganizowania rekrutacji, czêsto 
specjalistycznego sprzêtu
i oprogramowania. Koszty takich badañ 
wynosz¹ od kilku-kilkunastu do nawet 

Jeœli nie mamy odpowiedniego bud¿etu na 
badania, które bêd¹ podstaw¹ do dzia³añ 
optymalizacyjnych, czêœæ z nich mo¿emy 
wykonaæ osobiœcie. Dostêp do statystyk 
internetowych jest darmowy, choæ poprawna 
interpretacja wymaga ju¿ wiedzy na temat 
sposobu ich zbierania i tego, co oznaczaj¹ 
konkretne wyniki.
Sami mo¿emy równie¿ przeprowadziæ wywiady 
lub testy. Ryzykujemy jednak, ¿e jako w³aœciciel 
serwisu z okreœlon¹ wiedz¹ i nastawieniem 

Hubert Turaj
Edisonda

Fot.: Hubert Turaj

mo¿emy tak kierowaæ badaniem, aby 
potwierdziæ swoje hipotezy. Ponadto wykonanie 
testów wymaga odpowiedniego pomieszczenia 
i rekrutacji badanych, którzy nie znaj¹ portalu.
Dzia³ania, które na pewno lepiej zleciæ 
specjalistom, to audyt i badania eyetracking. 
Pierwszy wymaga du¿ej wiedzy, drugi doœæ 
drogiej aparatury badawczej oraz doœwiadczenia 
w przeprowadzaniu i analizie wyników.
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przegl¹dzie strony. Taka osoba mo¿e 
sporz¹dziæ audyt u¿ytecznoœci opieraj¹cy 
siê na sprawdzeniu serwisu w kontekœcie 
zasad projektowych. Metoda ta, jak 
twierdz¹ specjaliœci jest stosunkowo 
szybka i tania.

– Eksperci z zewnêtrznych agencji mog¹ 
dostarczyæ w³aœcicielowi serwisu 

kilkudziesiêciu tysiêcy z³otych 
w zale¿noœci od z³o¿onoœci aplikacji, 
metody badawczej i grupy celowej.

Nawet najlepiej zaprojektowane, 
darmowe i samo t³umacz¹ce siê narzêdzie 
od Google to tylko czêœæ warsztatu 
niezbêdnego do przeprowadzenia 
optymalizacji. Du¿o wiêksza rolê odgrywa 
wiedza i doœwiadczenie zdobyte przez 
specjalistê przy okazji pracy nad wieloma 
projektami.

– Bez wiedzy o projektowaniu www, 
stawianiu hipotez badawczych, 
interpretacji wyników i wszystkiego tego 
co dotyczy badañ, proces optymalizacji 
bêdzie polega³ na testowaniu na chybi³ 
trafi³. Przy du¿ej dozie szczêœcia, mo¿e to 
co najwy¿ej przynieœæ jednorazowy efekt. 
Wszystkie technologiczne narzêdzia bez 
fachowej wiedzy s¹ ma³o u¿yteczne – 
ostrzega Jaros³aw Rzepecki, information 
architecture team leader w Hypermedia 
(Isobar Polska).

Dobry ekspert powinien œledziæ 
najnowsze trendy w rozwoju wzorców 
projektowych, ale te¿ powinien posiadaæ 
narzêdzia takie jak heurystyki 
u¿ytecznoœci czy listy kontrolne, które 
mog¹ okazaæ siê pomocne przy 

Eksperci

obiektywnych badañ zawieraj¹cych 
bardzo cenne spojrzenie z zewn¹trz oraz 
sugestie rozwi¹zañ sprawdzonych 
w innych projektach – podsumowuje 
Tomasz Karwatka z grupy Divante.
Tacy partnerzy pomog¹ te¿ w szkoleniach 
i zaoferuj¹ us³ugi konsultingowe.

Z pewnoœci¹ zaanga¿owanie specjalistów do prac 
nad serwisem www jest czymœ wskazanym 
i pomocnym. Jednak niezale¿nie od tego czy 
mamy mo¿liwoœæ zatrudniæ ekspertów, czy nie 
(np. ze wzglêdu na bud¿et) warto ca³y czas 
samemu bacznie przygl¹daæ siê w³asnej stronie 
internetowej. Pozwoli to nie tylko spojrzeæ na 
serwis z perspektywy u¿ytkowników, ale te¿ na 
lepsz¹ wspó³pracê ze wspomnianymi 
specjalistami.
Korzystaj¹c z narzêdzi i metod, przy pomocy 
których realizujemy badania samodzielnie trzeba 
byæ niezwykle ostro¿nym w analizie wyników. 

Tomasz Lizoñ
projektant interakcji
Ideacto

Fot.: Tomasz Lizoñ

Pokazuje to przyk³ad bardzo popularnego 
obecnie Facebooka. Wprowadzenie przez serwis 
w pocz¹tkowym okresie istnienia pojawiaj¹cych 
siê na ¿ywo powiadomieñ o tym co zrobili nasi 
przyjaciele, przez czêœæ u¿ytkowników zosta³o 
odebrane jako zamach na ich prywatnoœæ. Mimo, 
¿e pewna czêœæ u¿ytkowników upomina³a siê 
g³oœno o rezygnacjê z tego rozwi¹zania, twórcy 
Facebooka nie ugiêli siê. W d³u¿szej 
perspektywie okaza³o siê to jednym 
z czynników decyduj¹cych o sukcesie serwisu.
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O interaktywnie.com
Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich 
pracuj¹cych w bran¿y internetowej oraz tych, którzy siê ni¹ pasjonuj¹. 
Serwis zintegrowa³ tak¿e spo³ecznoœæ – klika tysiêcy osób, które 
wymieniaj¹ siê tu doœwiadczeniami, doradzaj¹ sobie, pisz¹ blogi, 
rozmawiaj¹ o najnowszych rozwi¹zaniach.

Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na pocz¹tku by³ bran¿owym 
blogiem. W ci¹gu trzech pierwszych lat znacz¹co poszerzy³ siê zarówno 
zakres tematyczny jaki i liczba autorów, którzy w nim publikuj¹.
Zosta³o to docenione przez jury WebstarFestival i uhonorowane 
statuetk¹ Webstara Akademii Internetu. Oprócz tego wortal jest 
laureatem Grand Webstara 2008 dla strony roku.

Dziœ Interaktywnie.com to nowoczesne internetowe medium 
tematyczne z codziennie nowymi newsami z rynku polskiego
i miêdzynarodowego, artyku³ami, wywiadami oraz omówieniami 
najciekawszych stron internetowych.

Jego redakcja przygotowuje te¿ cykliczne, obszerne raporty bran¿owe, 
dystrybuowane do najlepszej grupy odbiorców. Wœród nich s¹ 
specjaliœci zarejestrowani w Interaktywnie.com. S¹ to szczegó³owe 
opracowania dotycz¹ce poszczególnych segmentów rynku 
internetowego i zmian, które na nim zachodz¹.

Raporty promowane s¹ tak¿e ka¿dorazowo tu¿ po publikacji
w najwiêkszym polskim portalu finansowym – Money.pl. Od stycznia 
2009 Interaktywnie.com jest bowiem czêœci¹ Grupy Kapita³owej 
Money.pl. 

Wiêcej raportów: http://interaktywnie.com/biznes/raporty
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