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=> W kolejnej czesci kursu usability oméwimy praktyczne narzedzie,
pozwalajace na szybkie przetestowanie uzytecznosci strony internetowe;j.

Barttomiej Dymecki

miejetnosc interpretacji heurystyk wynika
u z doswiadczenia. Im czesciej bedziesz starat

sie uzywac tego narzedzia w praktyce, tym
bedzie to fatwiejsze.

Jest to dobre narzedzie, a audyt (testy uzytecz-
nosci) serwisu przeprowadzany za jego pomoca
moze wykazac istotne problemy. Prekursorem ich
stosowania jest Jakob Nielsen, durski specjalista
ds. usability, zatozyciel firmy Norman Nielsen
Group. To on stworzyt zestaw 10 nastepujacych
heurystyk:

1.Przekazuj status systemu.

2.Zachowaj zgodno$¢ pomiedzy systemem a rze-
czywistoscia.

3.Daj uzytkownikowi petng kontrole.

4.Trzymaj sie standardow i zachowaj spojnos¢.

5.Zapobiegaj btedom.

6.Pozwalaj wybiera¢ zamiast zmuszac do zapa-

mietania.

7.Zapewnij elastycznos¢ i efektywnosc.

8.Dbaj o estetyke i umiar.

9.Zapewnij skuteczna obstuge btedéw.
10.Zadbaj o pomoc i dokumentacje.

Oczywiscie nie tylko Norman Nielsen publikuje
swoje przemyslenia. Istniejg takze inne heury-
styki, ktore jednak nie sg az tak popularne. Autor
Mark Pearrow w wydanej kilka lat temu ksigzce
+Funkcjonalnos¢ stron internetowych” wymienia
nastepujace reguty, ktore stosuje w odniesieniu do
stron WWW:

1. Dzielenie.

2. Pisz w stylu odwrdconej piramidy.

3. Umieszczanie waznych informacji w gornej
czesci ekranu.
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Rys. 1. Strona internetowa guru uzytecznosci, Jakoba Nielsena (http://www.nngroup.com), to doskonate

zrodio informaciji na ten temat

maker

To tzw. heurystyki, czyli ogolne zasady, ktore warto poznac.
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4. Unikaj niepotrzebnego uzywania opgji.
5. Spraw, by twoje strony dawaty sie skanowac.
W kolejnej czesci cyklu zajmiemy sie takze ich
analiza. Réwniez autorzy publikujacy w internecie
niejednokrotnie formutujg wiasne zasady, a za-
poznanie sie z nimi moze by¢ dla nas pouczajace.
Dzi$ jednak skupmy sie na popularnych heurysty-
kach Jacoba Nielsena.

Przekazuj status systemu

Kazdy system informatyczny musi informowac
uzytkownikéw o swoim aktualnym stanie. Zadanie
to mozemy w przypadku strony internetowej
odnies¢ do wielu réznych elementéw i funkgji.

Strona musi wiec informowac uzytkownika,

w ktorym jej miejscu doktadnie sie znajduije.
Potrzebne sg odpowiednie nagtéwki lub Sciezka
nawigacyjna (tzw. okruszki) ukazujaca hierarchie
serwisu.

Rysunek 2 ukazuje Sciezke nawigacyjna na
stronie mBanku (http://www.mbank.pl). Dzieki niej
system informatyczny, jakim jest strona interne-
towa, przekazuje informacje o swoim aktualnym
statusie.
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Rys. 2. Witryna mbank.pl zawiera $ciezke nawi-
gacyjna informujaca o hierarchii stron. Chociaz
nie jest ona doskonata, to i tak sama jej obecno$¢
jest plusem

Inny przyktad odnosi sie do menu. Aktualna
pozycja w menu powinna by¢ zawsze dodatkowo
wyrézniona. Tak, aby internauta od razu wiedziat,
gdzie sie znajduje. Dobrym przyktadem bedzie
serwis finansowy Bankier.pl (http://www.bankier.
pl), ktory co prawda ma niedociggniecia, jednak
zachowanie menu jest pod wzgledem informowa-
nia o aktualnej pozycji wzorowe. Na rysunku 3 wy-
raznie wida¢, ze po wejsciu do jednego z dziatéw
dana pozycja w menu jest wyrézniona.
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Rys. 3. Menu w serwisie bankier.pl wyraznie wska-
zuje aktualng lokalizacje uzytkownika

Heurystyka ,przekazuj status systemu” znajduje
zastosowanie w rozmaitych sytuacjach. Kolejny
dosyc¢ typowy element to proces realizacji zamé-
wienia w sklepie internetowym. Na ogoét skfada sie
z kilku krokow, a uzytkownik powinien by¢ o nich
dokfadnie poinformowany.

Zwrd¢ uwage, jak kwestie te rozwigzano
w ksiegarni Aragon.pl (http://www.aragon.pl)
—rysunek 4. W gdrnej czesci koszyka wymienione
zostaly poszczegdlne etapy procesu zamawiania.
Bytoby idealnie, gdyby dodatkowo zawieraty
kolejne numery, jak w przypadku sklepu REBEL.pl
(http://www.rebel.pl) — rysunek 5.
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Rys. 4. Ksiggarnia aragon.pl informuje uzytkownika,
jakie sa kolejne etapy sktadania zaméwienia
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Rys. 5. Sktadanie zaméwienia w sklepie rebel.
pl — nie zabrakio tu informaciji o kolejnych etapach
tej czynnosci

Zachowaj zgodnos¢ miedzy
systemem a rzeczywistoscia

Jak sie ma zgodnos$¢ miedzy systemem a rze-
czywistoscig do stron WWW? Przyktadem moze
by¢ chociazby uzywany jezyk. Powinien on by¢
zrozumiaty dla uzytkownikoéw danego serwisu.
Postaw na sfownictwo, ktére internauci znaja
z innych stron internetowych.

Z tej przyczyny koszyk w sklepie internetowym
zawsze nalezy okreslac jako ,koszyk”, a nie np.
Jtorbe”. Dla przykfadu, w starej wersji serwisu
Kopalnia Prezentow (http://www.kopalniaprezen-
tow.pl) koszyk funkcjonowat pod nazwa ,wézek”
(rysunek 6), co z calg pewnoscig nie jest zgodne
z omawiang heurystyka.

Rys. 6. Autorzy starej wersji serwisu kopalniapre-
zentow.pl uznali, ze ,,wozek” to lepsze stowo niz
»Koszyk”, whrew przyzwyczajeniom internautow

Nie warto takze opisywac technicznych elemen-
téw serwisu. Uzytkownicy nie musza wiedzie¢, co
0znacza, ze serwis jest uruchomiony na ,serwerze"”
i napisany w ,HTML 4..0 Strict”. Informowanie ich
o tym jest przyktadem przekazywania zbednych,
nic nieznaczacych informagji.

Takze elementy graficzne powinny odwoty-
wac sie do doswiadczen uzytkownikéw. Jesli np.
chcemy opatrzy¢ symbolem graficznym przycisk
kierujacy do strony gtdwnej, to powinien by¢ to
zawsze ,domek”. Ten symbol jest dobrze znany
wiekszej czesci internautow.

Za kazdym razem wprowadzajac (lub testujac)
nowa funkcjonalnos¢, warto zadac sobie pytanie:
czy sposob funkcjonowania tego elementu jest
naturalny dla uzytkownika? Jezeli robisz cos, co
przeczy ich dotychczasowym doswiadczeniom, to
prawdopodobnie utrudni to korzystanie ze strony.

Daj uzytkownikowi peing kontrole

Interpretacja tego, co oznacza ,petna kontrola”,
moze nastrecza¢ pewnych trudnosci. Czy chodzi
o to, aby uzytkownicy mogli kontrolowac kazdy
element serwisu? Raczej nie. Wazne jest to, aby
uzytkownik miat petng kontrole nad operacjami,
ktére wykonuje.

Jezeli mozna doda¢ produkty do koszyka, to ich
usuniecie powinno by¢ réwnie szybkie i bezproble-
mowe. Najlepiej, aby dato sie to zrobi¢ za pomocg
jednego klikniecia. Mozna tutaj przytoczyc¢ kolejne
przyktady. Uzytkownicy zawsze powinni mie¢
mozliwos¢ cofniecia sie do poprzedniej strony.
Jedynie wzgledy bezpieczenstwa usprawiedliwiaja
niemoznos¢ uzycia przycisku ,wstecz” przegladarki,
np. w internetowych kontach bankowych. W kazdej
innej sytuacji cofanie sie powinno by¢ bezproblemo-
we. Gdy tak nie jest, uzytkownik nie ma petnej kon-
troli nad tym, jak korzysta z serwisu internetowego.

Nalezy takze unikac sytuacji, ktorych skut-
kéw nie mozna cofng¢. Wzorowy przykfad to
konta e-mailowe. Usunieta wiadomos¢ zawsze
przenoszona jest do kosza. Pomytkowe usuniecie
waznej wiadomosci mozna tatwo cofngé. Prym
wiedzie tutaj populamy Gmail (http://www.gmail.
com), ktory natychmiast po usunieciu wiadomosci
wyswietla komunikat o mozliwosci cofniecia opera-
¢ji, co widac na rysunku 7.
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Rys. 7. Wzorem popularnego Gmaila (http://www.
gmail.com) nalezy zawsze pozwala¢ uzytkownikom
na szybkie cofnigcie wykonanej operacii

usahility od podstaw

Taka samq zasade warto stosowac wobec
innych elementow serwisu, jesli tylko jest to
mozliwe. Podczas skfadania zaméwienia w sklepie
internetowym uzytkownik powinien méc cofnac sie
do dowolnego wcze$niejszego etapu i zmienic¢ np.
adres wysytki. Warto wiec o tym pamieta¢ zawsze
wtedy, gdy wymagamy od internautéw wprowa-
dzenia danych do systemu.

Przyciski odpowiadajace za wykonywanie
czynnosci, ktérych nie mozna cofnaé, powinny by¢
dobrze oznaczone i rzucajace sie w oczy. Bardzo
negatywny przykfad niestosowania sie do tej
zasady to rozlegly formularz, przy ktérym tuz obok
przycisku , wyslij” umieszczono przycisk ,wyczys¢”.
Na ogét nawet jego istnienie nie ma zadne-
go uzasadnienia. Jesli juz musi by¢ obecny, to
powinien by¢ maksymalnie oddalony i wyrézniony
odpowiednim kolorem. A usuniecie informacji nie
powinno sie odbywac bez dodatkowego potwier-
dzenia.

Trzymaj sie standardow
i zachowaj spojnos¢

Standardy w przypadku serwisow interneto-
wych majg bardzo duze znaczenie. | nie chodzi
o standardy techniczne tworzone przez konsorcjum
W3C dla jezykéw HTML, CSS i innych. Po pierwsze,
standardy mozna rozumie¢ jako spdjnos¢ ze
schematami funkcjonowania. W duzej czesci jest to
wiec punkt zbiezny z drugim: ,zachowaj zgodnos¢
miedzy systemem a rzeczywistoscig”.

Po drugie, mozemy te heurystyke rozumiec
jako potrzebe zachowania spéjnosci wewnetrz-
nej. Wszystkie strony serwisu powinny wygladac
tak samo i nie dezorientowac uzytkownikow.
Nalezy zawsze stosowac takie same sposoby
oznaczania nagtowkow, odnosnikow, formularzy.
Serwis musi stanowi¢ spéjna catos¢ pod kazdym
wzgledem. Niedopuszczalna jest sytuacja, gdy
jedna z podstron wyraznie sie odréznia od
pozostatych.

Zapobiegaj biedom

Popetnianiu rozmaitych btedow przez uzyt-
kownikéw nie da sie catkowicie zapobiec. Mozna
jednak zrobi¢ wiele, aby zminimalizowa¢ ryzyko
ich wystapienia. Warto przede wszystkim zda¢
sobie sprawe z faktu, ze jesli korzystanie z serwisu
wymaga rozbudowanych instrukgji, to zostat on zle
zaprojektowany.

Rysunek 8 przedstawia serwis Biuletynu Infor-
macji Publicznej (http://www.bip.gov.pl), w ktérym
obszernie wyttumaczono zasady korzystania ze
strony. Tymczasem jezeli strona nie bedzie intuicyj-
na w obstudze, to zadna instrukcja tego nie zmieni.
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Rys. 8. Obszerne instrukcje korzystania z serwisu
jedynie wskazuja na fakt istnienia problemu
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Zawsze, gdy uzytkownik potrzebuije informadji
potrzebnych do obstuzenia danego elementu
serwisu, powinien miec je natychmiast przedsta-
wione. Niedopuszczalne jest odsytanie go do listy
najczestszych pytan albo instrukgji. Informacje
muszg znajdowac sie w miejscu, w ktérym sg
potrzebne.

Jako przyktadem postuzmy sie serwisem
turystycznym Wakacje.pl (http://www.wakacje.pl).
W opisie oferty znajdujemy takie sformutowania,
jak ,wyzywienie: all inclusive” oraz ,, ubezpiecze-
nie KLi NW" (rysunek 9). Znaczenia pierwszego
sformutowania osoby niezaznajomione z wyciecz-
kami zagranicznymi moga sie domysla¢, wszak
Lall” to proste sfowo. Mimo tego nalezy dostarczyc
informacji doktadnie ttumaczacych ten zwrot.

Z kolei ,KL" i ,NW" to bardzo proste, standardowe
skroty. Zapewne zostaty gdzies wyjasnione. Nie-
mniej konieczno$¢ ich wyttumaczenia pojawita sie
nie ,gdzies” w trakcie buszowania na stronie, ale
podczas czytania opisu wycieczki. | wtasnie w tym
miejscu powinna zostac zrealizowana.
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Rys. 9. Brak ttumaczenia niejasnych poje¢ to typowy
przejaw braku troski o minimalizacjg btedow

Pozwalaj wybiera¢ zamiast

zmusza¢ do zapamietania

Nie powinnismy wymagac od uzytkownika
tego, ze zapamieta do czego stuzy dany element.
Zamiast tego zawsze powinni$my dostarczac
niezbedne informacje. Postugujac sie interfejsem
strony internetowej, uzytkownik powinien dokony-
wac wyboréw sposrod jasno opisanych opgji.

Klasyczny przykfad niestosowania sie do tej
zasady to formularz wyszukiwania z opisem
umieszczonym wewnatrz pola. Po kliknieciu opis
znika, jednak juz nie pojawia sie ponownie, jesli
uzytkownik kliknie w inny element. Skutkuje to
tym, ze ostatecznie otrzymujemy pole formula-
rza bez opisu. To typowe poleganie na tym, ze
internauci zapamietajg wczesniej wyswietlane
instrukcje.

W rzeczywistosci wielu uzytkownikéw nie be-
dzie go pamietac. Aby rozwigzac problem, nalezy
polegac na odpowiednim informowaniu i da¢
internaucie odwiedzajgcemu serwis mozliwos¢
dokonania $wiadomego wyboru, umieszczajac
odpowiednia etykiete poza polem formularza.

Zapewnij elastycznosé

i efektywnosé

Efektywnos¢ strony jest wazniejsza od jej
efektownosci. Elastyczny interfejs nie ukazuje
poczatkujgcym uzytkownikom wszystkich elemen-
tow. Najpopularniejszy przyktad to wyszukiwarka
na stronie WWW, ktdrej zaawansowane opcje sg

maker

dostepne jedynie po kliknieciu w ,wyszukiwanie
zaawansowane” (rysunek 10).
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Rys. 10. W wyszukiwarce Google zaawansowane
opcje s ukryte, aby nie przyttaczaé niedoswiadczo-
nych uzytkownikéw

Dbaj o estetyke i umiar

Nalezy zawsze dba¢ o maksymalng prostote.
Pojawienie sie kazdej nowej funkcjonalnosci
musi mie¢ solidne uzasadnienie. Dodatkowe
~bajery” nie sprawia, Ze strona automatycznie
stanie sie lepsza. Czesto wrecz utrudniaja korzy-
stanie ze strony.

Efektywny interfejs musi wiec posiadac odpo-
wiedni umiar. W czasach coraz bardziej skompli-
kowanych stron, prosty interfejs moze sie okazac
strzatem w dziesigtke, czego przyktadem jest
serwis ze zdjeciami Garnek.pl (http://www.garnek.
pl) — rysunek 11. Jest to internetowa galeria zdje¢
wyposazona jedynie w minimum funkgji.
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Rys. 11. Prosta obstuga zapewnita serwisowi
garnek.pl szybka popularnos$é i uznanie wsrod
uzytkownikow

Zapewnij skuteczng obstuge
btedéw

Co sie dzieje, gdy uzytkownik natrafia na
btgd? Czy jest zasypywany technicznym stownic-
twem? A moze otrzymuje odpowiednig pomoc?
Uzytkownika nie interesuje, ze bfgd ma numer 404.
Interesuje go to, ze nie moze znalez¢ strony, ktérej
szukat.

Popatrzmy na strone bfedu 404 portalu Gazeta.
pl (http://www.gazeta.pl), przedstawiong na rysun-
ku 12. W tresci nie ma technicznych sformutowan,
co jest duzym plusem. Niestety zwrot ,Error 404"
znajduje sie na pasku tytutowym. Stronie brakuje
takze wyszukiwarki.
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Rys. 12. Portal gazeta.pl zawiera gotowa strone
btedu 404, ktéra pomaga odnalez¢ sig internaucie
W serwisie

Jednymi z bardziej wrazliwych na bfedy
elementow sa formularze, szczegélinie te rozbu-

dowane. Jak skutecznie informowac o btedach
popetnianych przez uzytkownikoéw?

Po pierwsze, jesli pole formularza wymaga
szczegdlnego sposobu wprowadzenia danych
(co raczej nie powinno mie¢ miejsca), to osoba
wypetniajg musi zosta¢ o tym poinformowana
wczesniej. Po drugie, w przypadku popetnienia
bfedu, nalezy wyswietli¢ ponad formularzem
odpowiedni komunikat oznaczony czerwonym ko-
lorem, ktéry wskazuje na problem. Nie wystarczy
enigmatyczny przekaz w stylu ,Btad!”. Koniecz-
ny jest dokfadniejszy zwrot rodzaju ,Uwagal!

Nie wypetnite$ pola z data urodzenia”. Jest on

o wiele bardziej sensowny. Po trzecie, réwniez
problematyczne pole powinno zosta¢ dodatkowo
oznaczone. Nic nie stoi na przeszkodzie, aby oto-
czy¢ je czerwong ramka i wyswietli¢ dodatkowy
komunikat.

Zadbaj o pomoc i dokumentacje

Gdy jednak wszystko zawiedzie, uzytkownik
powinien mie¢ do swojej dyspozycji odpowiedni
dziat pomocy i dokumentacje. Poswiec chwile
na analize nastepujacego przyktadu. W polskiej
branzy pozycjonowania stron WWW popularne
sq systemy wymiany linkéw. Wiekszos¢ z nich
ma dosy¢ skomplikowang budowe, dalekg od
intuicyjnosci. Jeden z popularniejszych systeméw
to LinkMe.pl (http://www.linkme.pl). Korzystanie
z niego po raz pierwszy moze by¢ niezbyt przyjem-
nym przezyciem. Niemniej autorzy stworzyli dobra
dokumentacje, ktdra sprawdza sie jako zrodio
informacji. To pozytywnie wyrdznia ten system na
tle konkurencji.
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Rys. 13. W systemie wymiany linkéw linkme.pl
pomimo duzego skomplikowania strony postarano
sig 0 odpowiedni dziat pomocy

Poznaé¢ zasady

Mamy nadzieje, ze przekazane informacje beda
przydatne dla Ciebie i pokazg Ci, jak w prak-
tyce wykorzystywac heurystyki. Na pewno juz
dostrzegasz, ze projektant majacy odpowiednie
doswiadczenie jest w stanie jedynie przy uzyciu
kilku ogélnych zasad przetestowac nawet skompli-
kowany serwis oraz zaproponowac wprowadzenie
niezbednych ulepszen.





