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ZARZADZANIE
TWORZENIEM UZYTECZNEGO PRODUKTU IT
— ASPEKT UZYTKOWNIKA I JEGO OCZEKIWAN

Streszczenie: Artykul przedstawia ewolucj¢ pojgcia uzytecznosci — jego rozwodj i istotne
przeobrazanie si¢ podyktowane przejsciem drogi od bycia przedmiotem akademickiej ak-
tywnos$ci do stania si¢ istotnym elementem polityki biznesowej firm chcacych by¢ konku-
rencyjnymi. Poprzez przeglad ré6znych modeli tworzenia produktéw IT autorka obrazuje, jak
si¢ zmienia biznesowe podejscie do roli i miejsca uzytkownika oraz badan uzytecznosci. W
artykule skupiono uwage na najbardziej optymalnym modelu zapewniajacym uzytkowniko-
wi wplyw na tworzenie produktu na kazdym etapie jego powstawania, jakim jest projekto-
wanie zorientowane na uzytkownika. Ukazano, jak wyszczegolnione aspekty i wyzwania
czynia z projektowania zorientowanego na uzytkownika filozofi¢ budowania produktow o
duzym prawdopodobienstwie rynkowego sukcesu.

Stowa kluczowe: uzytecznos$¢, uzyteczny produkt, badania uzytkownika.

1. Wstep

Tworzenie nowych produktow wymaga obecnie od firm juz nie tylko przeprowa-
dzania aktualnych badan rynku w celu ustalenia zapotrzebowania na nie, planowa-
nia strategii marketingowych, ale réwniez poswigcenia duzej uwagi aspektom
zwigzanym z uzytecznoscia tych produktow. Mowa tu jednak nie o punktowym
umiejscowieniu uzytecznosci — na samym koncu tancucha projektowego, jak ma to
zwykle miejsce w firmach, ktore chca wlaczy¢ jej aspekty do swojej polityki biz-
nesowej. Takie dziatanie jest bowiem niewystarczajace i nie wyeliminuje funda-
mentalnych bledow w koncowym produkcie, ktory w efekcie rozminie si¢ z ocze-
kiwaniami klientoéw. Uzytecznos$ci nie mozna zatem traktowac jako jednego z eta-
pow projektu, powinna by¢ raczej traktowana jak hasto towarzyszace catemu pro-
cesowi projektowania produktu. Tylko taka filozofia dziatania pomoze firmom wy-
twarza¢ uzyteczne, a zarazem skuteczne biznesowo produkty.
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2. Uzyteczno$¢ — od badan serwisow internetowych
do produktow biznesowych

W nowoczesnym zarzadzaniu podmiotami gospodarczymi nikt juz nie kwestionuje
zasadnosci badan uzyteczno$ci wizerunku firm poprzez badania uzytecznosci ich
serwisOw internetowych. Badania takie nie sa juz traktowane jako dodatkowe kosz-
ty, ale jako podjecie ujawnienia neuralgicznych miejsc oszczednosci i zysku. Nale-
zatoby jednak pojs¢ dalej i obja¢ podobnymi badaniami produkty uzywane w pod-
miotach do realizacji zarowno ich podstawowych procesow biznesowych, jak i za-
dan wspomagajacych.

W poczatkowym okresie zwrocenia si¢ ku uzytecznosci udany produkt koja-
rZono z nast¢pujacymi pojgciamis:
— uzyteczny — rozumiany tylko jako spelniajacy funkcje, do jakiej zostat prze-

znaczony,
— uzywalny — realizujacy swoja zadaniowo$¢ w sposob tatwy i naturalny, bez ry-
zyka pomytki,

— uzywany — che¢tnie uzywany przez odbiorcow, odbierany jako atrakcyjny, zaj-
mujacy, zabawny itp.

Obecnie stowo uzyteczny rozumiane jest o wiele szerzej, towarzyszy mu
znacznie wigksza gama aspektow niz wymienione powyzej i zdaje si¢, ze zawiera
w sobie dwa pozostate pojgcia (uzywalny, uzywany).

W klasyce literatury przedmiotu mozna spotka¢ bowiem kilka powtarzajacych
si¢ hasel przypisanych uzytecznemu produktowi, takich jak:

— skutecznosc,

— efektywnosé,

— satysfakcja [Nielsen 2009].

no uzytecznego. Zaglebiajac si¢ w ten temat, nalezy rozwinaé powyzsze hasta.

Skuteczno$¢é — pod tym hastem kryje si¢ oczekiwanie uzytkownika, ze produkt
bedzie zwigkszal jego skutecznos¢ w wykonywaniu zadan lub realizacji podjetych
czynnosci. W klasycznym ujeciu w kontekscie serwiséw internetowych jest to jed-
noznaczne, natomiast jesli spojrze¢ na to zjawisko w szerszym ujeciu, bedziemy
mieli do czynienia z wieloma aspektami, ktore rozmywaja t¢ jednoznacznos¢. Ten
sam produkt bowiem, w zalezno$ci od specyfiki firmy i zachodzacych w niej pro-
cesOW oraz czasu badania, moze si¢ przesuwac na skali ocen od ,,bezskuteczny” do
»Wysoce skuteczny”.

Efektywnos$¢ — tu mozna si¢ spodziewaé jeszcze wigkszej niejednoznacznosci i
potrzeby wzigcia pod uwage w procesie badania catego szeregu aspektow. Ko-
niecznosC¢ ta bierze si¢ z bardzo duzej ztozonosci zalozen, jakie wedlug ekonomi-
stow powinien spelnia¢ chocby sam rynek — miejsce dziatania podmiotdéw, aby
mozna byto go okresli¢ jako efektywny:
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— dziata na nim nieskonczona liczba uczestnikéw; kazdy z nich niezaleznie od
innych wycenia warto$¢ akcji, dazac do maksymalizacji zysku przynoszonego
przez te akcje,

— dziatanie pojedynczego inwestora nie jest w stanie zmieni¢ cen akcji,

— komunikaty mogace wptywac na warto$¢ firm sa generowane w sposob niesko-
relowany,

— informacje docieraja natychmiast do wszystkich uczestnikéw rynku,

— informacja jest bezptatna,

— koszty transakeji nie istnieja,

— wszyscy inwestorzy od razu uzywaja otrzymana informacje,

— kazdy z inwestoré6w ma takie samo zdanie co do kierunku wplywu informacji
na cen¢ waloru oraz taka sama oczekiwang stopg zwrotu,

— horyzonty inwestycyjne wszystkich graczy sa jednakowe [Eugene 2009].

Cze$¢ z tych zatozen nalezy uznac za czysto teoretyczne, co bedzie generowato
dodatkowe trudno$ci w zakresie badan produktu pod wzgledem efektywnosci.

Satysfakcja — wstepuje jako jedno z podstawowych pojeé¢ w teorii ekonomii,
szczegolnie w teorii wyboru konsumenta i w teorii gier [Mas-Colell, Whinston,
Green 2008]. Badanie satysfakcji, z uwagi na jej bardzo subiektywny charakter,
jest odmienne od badania skutecznosci i efektywnosci. Satysfakcja bowiem czgsto
podyktowana jest preferencjami, ktére odzwierciedlaja i formalizuja gusty uzyt-
kownika i nie zaleza w zaden sposob od rzeczywistej oceny produktu. Niemniej
jednak satysfakcja jest rownie wazna jak pozostate dwa kryteria uzytecznosci pro-
duktu, gdyz czgsto okazuje sig, ze to wlasnie przyszle wyobrazenie poziomu satys-
fakcji z uzycia okreslonego produktu kieruje dokonywanymi przez uzytkownikow
wyborami w obliczu rozmaitych mozliwo$ci wyboru.

Uzyteczno$¢ produktu mozna wyrazi¢ za pomoca réznych miar dobranych
adekwatnie do kontekstu jego uzycia. Z punktu widzenia aspektu uzytkownika i je-
go oczekiwan miary te powinny by¢ tak wyselekcjonowane, aby analiza ich wyni-
koéw ukazata, jak dobrze i jak szybko uzytkownik moze si¢ nauczy¢ uzywania da-
nego produktu, w jakim stopniu spelnia on jego wymagania oraz jaki jest poziom
satysfakcji w zwiazku z uzyciem produktu. Celem bowiem jest ustalenie jako$ci
doswiadczenia zdobytego przez uzytkownika podczas interakcji z produktem. Przy
czym bardzo wazne jest, aby nie postrzega¢ tego jako pojedynczej, jednowymia-
rowej wlasnosci uzytkownika. Uzyteczno$¢ jest kombinacja wielu czynnikow, do
ktorych naleza m.in.:

— latwo$¢ uczenia si¢ — jak szybko uzytkownik nieznajacy produktu nauczy si¢
jego obstugi, aby méc wykona¢ podstawowe zadania,

—  wydajnos¢ uzycia — jak szybko doswiadczony uzytkownik wykona wskazane
zadania z wykorzystaniem produktu,

— zapamigtywalnos¢ — tatwos¢ wracania do obshugi i efektywnos¢ wykonywania
zadan po przerwie w uzytkowaniu produktu,
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— czgstotliwos¢ 1 intensywno$¢ wystgpowania bledow — jak czegsto w trakcie inter-
akcji uzytkownika z produktem pojawiaja si¢ problemy w postaci btedow, jaka
jest ich skala i jak szybko uzytkownik radzi sobie z nimi,

— satysfakcja (subiektywna ocena) — jakosciowy atrybut wskazujacy na to, jak
bardzo uzytkownik polubit dany produkt i jak chetnie go uzywa [Lazar 2008].
Wyrazem dbania o uzyteczno$¢ swoich produktow bedzie zatem przyjgcie przez

firmg strategii gwarantujacej uzytkownikowi miejsce w procesie ich tworzenia.

3. Miejsce uzytkownika
w procesie tworzenia uzytecznych produktow IT

Pierwotny model tworzenia produktow IT, bgdacy poza uzytecznos$cia, nie
uwzgledniat uzytkownika w fazie budowania produktu, lecz dopiero w fazie prac
nad jego sprzedaza. Miejsce uzytkownika zaprezentowano w tab. 1.

Tabela 1. Pierwotny model tworzenia produktu IT

Etap tworzenia produktu Uczestnicy
Zainicjowanie menedzerowie
Pisanie/testowanie programisci
Sprzedaz handlowcy, uzytkownicy

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Kolejny model powstawania produktow IT to model klasyczny, uwzgledniaja-
cy uzyteczno$c¢, ale jedynie punktowo na samym koncu tancucha projektowania,
jak to przedstawiono w tab. 2. W klasycznych projektach prace nad produktem IT
zazwyczaj rozpoczynaja si¢ od tzw. burzy mézgoéw na temat jego funkcjonalnosci.
Nastepnie do pracy przystgpuja graficy, a zaraz po nich zesp6t IT [Spool 2008].
Z punktu widzenia potrzeb uzytkownika jest to droga generujaca produkty czesto
rozmijajace si¢ z nimi.

Tabela 2. Klasyczny model tworzenia produktu IT

Etap tworzenia produktu Uczestnicy
Zainicjowanie menedzerowie
Pisanie/testowanie programisci
Uzytecznosé projektanci, uzytkownicy
Sprzedaz handlowcy, uzytkownicy

Zrodto: opracowanie wlasne.

Metoda zapewniajaca uzytkownikowi wptyw na tworzone produkty na kazdym
etapie ich powstawania jest projektowanie zorientowane na uzytkownika. W jego
procesie poddawane sa szczegdétowym badaniom potrzeby, wymagania i ograni-



356 Monika Wozniak

czenia docelowych uzytkownikéw [http://www.ecommerce...]. Takie podejscie
generuje optymalny model tworzenia produktow IT, ktéry ukazano w tab. 3.

Tabela 3. Optymalny model tworzenia produktu IT

Etap tworzenia produktu Uczestnicy
Zainicjowanie menedzerowie, uzytkownicy
Projektowanie/uzytecznos$c projektanci, uzytkownicy
Pisanie programisci, projektanci, uzytkownicy
Uzyteczno$é projektanci, uzytkownicy
Testowanie programisci, projektanci, uzytkownicy
Sprzedaz handlowcy, uzytkownicy

Zr6dto: opracowanie wiasne.
4. Projektowanie zorientowane na uzytkownika

Projektowanie zorientowane na uzytkownika zatem jest procesem, w ktoérym zbie-
ranie opinii klientow i testowanie produktu rozpoczyna si¢ na jak najwczesniej-
szym etapie, zaczynajac od analizy potrzeb uzytkownikow, poprzez projektowanie
interakcji, testowanie papierowych prototypoéw, tworzenie architektury informaciji 1
testowanie interaktywnych prototypow, az po ewaluacje gotowego produktu. Do-
piero po zatwierdzeniu architektury informacji wraz ze specyfikacja funkcjonalna
do pracy nad produktem przystepuja graficy i koderzy [http://www.upassoc...].
Proces ten moze si¢ wydawaé dlugotrwatly i kosztowny w poczatkowym etapie.
Jednak to, co na poczatku bedzie postrzegane jako koszt, w koncowej fazie zacznie
by¢ traktowane przez firme¢ jako dobra inwestycja. Testy we wczesnej fazie pro-
duktu umozliwiaja bowiem znacznie tansze i szybsze dokonywanie wszelkich
zmian, bo bez potrzeby angazowania drogich zasobéw w postaci informatykow i
grafikow. Dodatkowym efektem jest niwelacja jakze czesto spotykanej stresujacej
konieczno$ci nanoszenia poprawek tuz przed zapowiedziana publikacja produktu
IT, wynikajacej z niedostatecznego przetestowania jego prototypoéw lub w ogdle
ich braku oraz niewystarczajacej wspolpracy z uzytkownikami w tym zakresie. Ma
to realny, pozytywny wptyw na sumaryczny czas i budzet wdrozenia.
Projektowanie zorientowane na uzytkownika czyni proces tworzenia produk-
tow bardziej efektywnym:
— obnizajac koszty wdrozenia przez eliminacjg¢ drogich poprawek w poznej fazie
zycia produktu,
— ograniczajac czas wdrozenia (30-40%),
— ograniczajac koszty zmian w projekcie produktu na koncowym etapie
[http://www.upassoc...].
Ponadto budowanie produktu zgodnie z filozofia projektowania zorientowane-
go na uzytkownika zmniejsza koszty suportu i koszy szkolen oraz polepsza takie
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wskazniki, jak satysfakcja uzytkownika, zaufanie do produktu, zwigkszajac w efekcie
prawdopodobienstwo jego rynkowego sukcesu. Mimo zatem dodatkowych naktadow
budzetowych i wydtuzenia czasu we wczesnej fazie powstawania produktu, korzysci,
jakie si¢ pojawia w pozniejszej fazie, sa wyrazne, mierzalne i oplacalne, jak np. znacz-
nie krotszy moment osiagnigcia zyskownosci [http://www.ecommerce. .. ].

Nalezy rowniez zwroci¢ uwagg na zakres i sposob zastosowania modelu pro-
jektowania zorientowanego na uzytkownika, ktore zaleza od wielu czynnikow.
Produkty o znanej specyfice rynkowej lub o prostej strukturze nie wymagaja uzy-
cia wszystkich elementéw i narzedzi metodologii. W takich przypadkach wystar-
czajace bedzie skorzystanie z wiedzy i doswiadczenia projektantow oraz zastoso-
wanie testow z udzialem uzytkownikow. Caty proces projektowania zorientowane-
go na uzytkownika na pewno warto zastosowac przy tworzeniu bardziej zaawan-
sowanych technologicznie lub innowacyjnych produktow, ktdre maja uwzgledniaé
scisle okreslone potrzeby klientow lub opiera¢ si¢ na nietypowych sposobach inte-
rakcji (np. systemy mobilne, systemy wspierajace procesy biznesowe). Nabiera to
jeszcze wigkszego znaczenia w kontekscie faktu, iz w wielu branzach, takich jak
telekomunikacja, bankowos$¢, e-commerce, skonczyty si¢ mozliwosci konkurowa-
nia ceng 1 kartg przetargowa stata si¢ jakos¢ oferty, unikatowe funkcjonalnosci lub
nowe kanatly sprzedazy.

Projektowanie zorientowane na uzytkownika wymusza szukanie sposobow na
zaangazowanie uzytkownika w tworzenie produktu, przeprowadzanie badan i te-
stow. Sformalizowane procesy badawcze nie sa wlasciwa droga, gdyz w tym wy-
padku beda postrzegane przez obydwie strony (firmeg i uzytkownikow) jako duze
obciazenie i niechg¢tnie stosowane [Aldrich 2008]. Dobra propozycja wydaje si¢
by¢ zatem podzielenie procesu badawczego na mate czgsci, bedace testami dopa-
sowanymi do konkretnych potrzeb. Ponadto warte rozwazenia byloby zachgcenie
badaczy do wyjscia z badaniami poza gabinety i laboratoria, do naturalnego $ro-
dowiska uzytkownika i tam dopasowywanie pojedynczych testow do biezacych
problemoéw. Nowoczesne testy powinny si¢ skupia¢ w duzej mierze na wielokrot-
nym i interakcyjnym testowaniu. Warto rozpocza¢ od tzw. szybkich prototypow.
Szybkie i wielokrotne cykle projektowe stanowia dobra podstawe kazdego procesu
wytwarzania produktow IT.

Kolejnym wyzwaniem dla badan stosowanych przy tworzeniu produktow IT
jest potrzeba zwracania uwagi na kontekst uzycia, ktéry ma za zadanie przyblizy¢
badaczy do realnych problemoéw i potrzeb uzytkownikéw [http://www.upassoc...].
Odpowiedzia na to wyzwanie moga by¢ testy, w ktorych uzytkownik samodzielnie
poznaje produkt IT, swobodnie go eksploruje, bez narzuconych mu zadan i wymo-
gow. Badacz natomiast koncentruje si¢ na dyskretnej obserwacji zachowan uzyt-
kownika, ich analizie i kojarzeniu w celu zdobycia wickszej wiedzy pomocnej w
obraniu dobrego kierunku tworzenia produktu, wprowadzania innowacji czy roz-
budowy juz istniejacych wyrobow.
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Niestety, w wielu polskich podmiotach gospodarczych tworzacych produkty IT
zaangazowanie uzytkownikow w proces powstawania produktu jest nadal szczatko-
we, a poprawki juz istniejacych wyrobow maja czgsto charakter jedynie kosmetycz-
ny. Zbyt rzadko podejmowane sa starania co do rozbudowy produktow oparte na in-
nowacjach podyktowanych obserwacja zachowan uzytkownikow. Tymczasem uzyt-
kownicy moga by¢ niezwykle cennymi, autentycznymi wspottworcami produktow.

5. Podsumowanie

Uzytkownik zaangazowany w proces tworzenia produktu ma wigksze zaufanie do
jego tworcow. Dzieje sig tak w wyniku generowania u uzytkownika odczucia kon-
troli nad procesem tworzenia, a co za tym idzie — poczucia wptywu na ostateczny
ksztalt produktu. Ewentualne btedy réwniez nie sa przez uzytkownika odczuwane
jako pomyiki tworcy, ale jako elementy wymagajace wigkszej uwagi i zaangazo-
wania obu stron.

Jeszcze jednym istotnym aspektem w projektowaniu zorientowanym na uzyt-
kownika jest ustalenie glownego przeznaczenia i kontekstu uzycia produktu. Inne
wytyczne powinny obowiazywaé przy projektowaniu produktéw dedykowanych
dla uzytkownikéw rozumianych jako pojedyncze, niezalezne od siebie osoby, inne
dla zespotow pracowniczych czy grup roboczych, a jeszcze inne dla produktow
przeznaczonych do uzytku w organizacjach gospodarczych. Zwlaszcza w tym
ostatnim przypadku nalezy zwréci¢ szczegdlna uwage na precyzyjne zbalansowa-
nie tworzonego produktu pomigdzy potrzebami uzytkownikow, ktorzy beda fi-
zycznie obstugiwac przydzielone im funkcjonalnie obszary produktu, a potrzebami
organizacji jako catosci.

Podsumowujac — im wczesniej firma zdecyduje si¢ na zaangazowanie uzyt-
kownikoéw w proces tworzenia produktéw, tym wigksze odniesie korzysci. Wow-
czas to projektowanie z czynnym udzialem uzytkownikoéw nie bedzie traktowane
jako dodatkowy koszt, lecz jako dobra inwestycja.
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MANAGEMENT OF CREATION OF USEFUL IT PRODUCT
— ASPECT OF USER AND HIS EXPECTATIONS

Summary: This article presents the evolution of the concept of utility — its development and
significant transformation dictated by the transition from being a subject of academic activi-
ties to become an important element of business politics of firms wanting to be competitive.
Through a review of various models of IT products formation the author illustrates how
business approach changes to the role and place of the user and service tests. The article fo-
cuses on the most optimal model, providing the user with an impact on product formation on
its every stage, which is a user oriented design. It is shown how detailed aspects and chal-
lenges make the philosophy of creating products with a high probability of market success
from the user oriented design.
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