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4 Badania, ktore pomagaja projektowac

badania uzytkownikéw
wywiady z uzytkownikami
user-centered design
metody projektowe

potrzeby uzytkownikow

Kluczowe dla badan projektowych nie jest stworzenie
pelnego i dokladnego obrazu $wiata uzytkownikow,

ale raczej ukierunkowanie pracy kreatywnej. Innymi slowy,
w badaniach wazna jest nie tylko ,,prawdziwos¢” wynikow,
ale takze (a moze nawet bardziej) ulatwienie
projektowania i zwigkszenie szans na osiagniecie
pozadanych rezultatow.

Wprowadzenie

Nowy York, lata 60. W zadymionym, pelnym ludzi i glo§nej muzyki barze
przy stoliku siedzi przystojny mezczyzna i zawzigcie co$ notuje.

Gdy podchodzi kelner, prosi go o ogienl i wdaje si¢ w rozmow¢ na temat
papieroséw. Pyta, dlaczego pali papierosy tej konkretnej marki i co by zrobil,
gdyby ta marka zniknela z rynku. Kelnerem jest czarnoskéry mezezyzna

w Srednim wieku, a pytajacym Don Draper, dyrektor kreatywny topowej
agencji reklamowej z Madison Avenue. Ten drugi wkrotce zaproponuje
przelomowe w historii marki Lucky Strike haslo reklamowe ,,It’s toasted”,
ktore wywinduje sprzedaz tych papieroséw. Tak zaczyna si¢ pierwszy odcinek
serialu Mad Men.

Prawdziwa lub nie, ta historia pokazuje, w jaki sposob tworca komunikacji
reklamowej szuka inspiracji do swojej pracy. Odpowiedzi na pytania, ktére
zadaje w tej rozmowie, majg go doprowadzi¢ do nowych pomystéw. To,

co robi, mozna nazwa¢ nieformalnym badaniem uzytkownikéw - odbiorcéw
komunikatu reklamowego, ktéry chce stworzy¢ i ktéry ma na nich

w okreslony sposéb oddzialywac.

Ale czy taka przypadkowa, badz co badz, rozmowa moze by¢ uznana
za warto$ciowa? Czy wnioski, do ktérych doprowadzi, beda miarodajne,
skoro nie zostala przygotowana i poprowadzona w sposéb profesjonalny?
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W konicu rozmdéwea i pytajacy moga mie¢ swoja specyfike — kelner
niekoniecznie nalezy do grupy docelowej, a pytajacy moze by¢ nieobiektywny.

I w ogdle, czy procesy kreatywne potrzebuja tego rodzaju wiedzy — skoro
napedzane sa raczej indywidualna lub zespolowa pomyslowoscia i talentem.
Henry Ford, twérca samochodu, ktdry zrewolucjonizowal motoryzacj¢, mial
powiedzie¢: ,,Gdybym pytal ludzi, czego chca, powiedzieliby, Ze szybszego
konia, a nie samochodu”. By¢ moze wigc prawdziwie wielka kreacja

nie potrzebuje wsparcia, ktére moga da¢ badania?

Badania jako lustro

Przyczyna tych watpliwosci moze by¢ powszechny sposéb myslenia o tym,
czym s3 badania, ktéry proponuj¢ nazwac tutaj modelem lustra. Zaklada on,
ze (dobre) badania powinny dawa¢ mozliwie wierny, kompletny, dokladny

i stabilny obraz rzeczywistosci, ktéra opisuja. Wiaze si¢ z tym wymog
prowadzenia procesu badawczego w sposob, ktdry da jak najwicksza szanse
na uzyskanie takiego obrazu. Waznym kryterium jest tutaj bezstronnos¢
badaczy i nieuleganie réZnym znieksztalceniom poznawczym (na przyklad
sklonnosci do potwierdzania wlasnych hipotez). Procedury powinny by¢
przygotowane w taki sposéb, by badanie przeprowadzone przez dowolne
osoby dalo podobne wyniki. Tej wizji prowadzenia badan towarzyszy zwykle
postawa sceptycyzmu, zgodnie z ktéra badacze i odbiorcy wynikéw badania
powinni by¢ szczegdlnie wyczuleni na mozliwe uchybienia i slabosci procesu
badawczego, ktére moga znieksztalca¢ obraz rzeczywistosci zawarty

w rezultatach. W tym modelu zgodnos$¢ z wymienionymi kryteriami
warunkuje takze mozliwo$¢ wykorzystania wynikéw - jesli badanie jest
nierzetelne, to grozi ono podjeciem zlych decyzji.

Ten sposdb myslenia jest charakterystyczny dla badan naukowych,
szczegodlnie tych w naukach przyrodniczych (nauki spoleczne

i humanistyczne uznaja tez inne strategie). Co ciekawe, mozna go tez czgsto
spotka¢ w projektowaniu, na przyklad w dziedzinie doswiadczen uzytkownika
(user experience design), w ktdrej badania uzytkownikow (nazywane tez
,badaniami z uzytkownikami”) pelnig wazna funkcje¢'. Autorzy podrecznikéw
w tej dziedzinie twierdza, Ze ,,badania to systematyczna analiza w celu

22,

ustalenia faktéw”?, , badania powinny pokazywaé, co i dlaczego naprawde
chea ludzie™, i opiera¢ si¢ na obserwacji potencjalnych uzytkownikéw w ich
yhaturalnych” srodowiskach, w ,normalnym” Zyciu, tam, gdzie produkty lub
ushugi ,,faktycznie” beda uzywane*. Zatem mimo ze w praktyce badania
uzytkownikow sg czesto wykonywane z mniejszym rygorem
metodologicznym niz naukowe, w obu tych obszarach wyraznie obecne jest

myslenie o badaniach jako odbiciu rzeczywistosci.

Czy potrzebujemy luster?
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Ten sposéb myslenia o badaniach jest fundamentem wielu dziedzin Zycia,
takich jak nauka i technologia, jednak ze stosowaniem go w procesach
kreatywnych (takich jak projektowanie) wigze si¢ szereg problemdw.

Po pierwsze, zauwaza si¢, ze wyniki badan prowadzonych w tym
paradygmacie maja ograniczong przydatnos$¢ w generowaniu nowych
rozwigzan . Moga one dobrze sprawdzac si¢ do opisu i oceny stanu rzeczy
(na przyklad raportowac to, jak ludzie uzywaja jakiego produktu i gdzie
napotykaja problemy), ale nie podpowiedzg rozwiazan, ktore jeszcze

nie istnieja, a moga powstac. Innymi slowy, sa raczej deskryptywne lub
ewaluatywne niz konstruktywne. Tymczasem istotg projektowania nie jest
opis czy refleksja na temat rzeczywistosci, ale jej zmiana (cho¢by

w niewielkim zakresie) przez wprowadzanie do niej nowych obiektow -
przedmiotéw, proceséw, uslug etc.

Na bardziej abstrakcyjnym poziomie mozna zauwazy¢, ze podstawowymi
operacjami myslowymi w badaniach naukowych sg indukcja (budowanie
ogdlnych wnioskéw z poszczegolnych obserwacji) i dedukcja (wnioskowanie
z ogblnych zasad w szczegdlnych przypadkach). Tymczasem za gléwna
operacj¢ myslowa w projektowaniu uznaje si¢ czesto abdukcje, czyli proces,
w ktorym dany jest efekt, ktéry chee si¢ osiagna¢ (na przyklad latwos¢ obslugi
tworzonego urzadzenia), ale nie wiadomo, jak go osiagna¢®. Badania
realizowane w modelu lustra mogg zatem dostarczy¢ wiedzy o tym, jakie
rozwigzanie dziala, albo zweryfikowa¢, co nie dziala, jednak nie przyniosg
odpowiedzi na pytanie, co nalezy zrobi¢, zeby dzialalo. W tym sensie Henry
Ford mial racje, twierdzac, Ze badania nie pomoglyby mu wpas¢ na pomyst
samochodu, ktory mial tak wielki wplyw na codzienne Zycie.

Co wigcej, mozna zalozy¢, ze wykonywanie badan zgodnie z modelem lustra
moze by¢ trudno osiggalne dla nieprofesjonalistéw w tym obszarze.
Wymagaja one bowiem okreslonych umiejetnosci (nie tylko narzedzi i metod,
ale takze analitycznego stylu myslenia) oraz doswiadczenia, ktére
niekoniecznie jest bliskie osobom nastawionym bardziej na dzialanie

czy generowanie pomyslow. Zapewne moze to zniechecac

do wykorzystywania badan w praktyce projektowej. Ostatecznie, czy aby by¢
dobrym dizajnerem, trzeba sta¢ si¢ po czg¢sci naukowcem?

W tym konteks$cie warto zauwazy¢, ze zawarty w modelu badan jako lustra
sposob myslenia o badaniach i wiedzy, do ktorej prowadzg, nie jest jedynym
mozliwym. Cho¢ slowo ,,badania” ma silng konotacj¢ z badaniami
naukowymi (oraz ocena symptomow i stanu pacjenta), jego etymologia

w jezyku angielskim (do ktoérego slowo ,,research” przyszio z jezyka
francuskiego) wskazuje, ze oznaczalo ono przede wszystkim intensywne

i glebokie poszukiwania’. W tym kontekscie badania naukowe bylyby

tylko jednym z wielu rodzajéw badan.
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Roéwniez pojecie wiedzy jest zlozone i bynajmniej nie moze by¢ zréwnane

z pojeciem wiedzy naukowej, ani w ogole wiedzy, ktdéra przybiera
dyskursywna forme (to jest da si¢ uja¢ w jezyku lub symbolach). W jezyku
angielskim wystepuje przeciez nie tylko , know-what” czy , know-why”,

ale takze ,,know-how”, ktore nie jest redukowalne do wczesniejszych pojec,
ale zaklada inng jako$¢ i zwiazang z nig praktyczna warto$¢. W niemieckim
podobne rozréznienie wprowadzaja czasowniki ,,wissen” i ,kennen” -
pierwszy oznacza ,,wiedzie¢”, drugi ,,umie¢, méc co$ zrobi¢”. Koresponduje
to z rozumieniem wiedzy zaproponowanym przez Arystotelesa,

ktory rozréznial wiedze jako ,,sophia” i jako ,,phronesis” - czyli w duzym
uproszczeniu wiedze¢ teoretyczna i praktyczng. We wspoélczesnych badaniach
nad wiedza duza popularnoscia cieszy si¢ rozroznienie wprowadzonego

przez Michela Polanyiego (1966) na wiedz¢ skodyfikowana (codified) i ukryta
(tacit), gdzie pierwsza oznacza wiedze, ktéra mozna ujaé w jezyku

i symbolach, a druga wiedze¢, ktora jest przynajmniej cz¢sciowo
nieprzekazywalna dyskursywnie, a mozna ja naby¢ tylko w praktyce

przez obserwacje i doswiadczenie. Dodajmy jeszcze, ze pokazano juz
dobitnie, jak wielka jest rola wiedzy ukrytej i praktycznego know-how w pracy
i badaniach naukowych, ktére potocznie uznaje si¢ za czysto intelektualna
dzialalno$¢”.

Inspiracja i odkrywanie w procesach kreatywnych

Czy zatem mozliwe jest takie ujecie badan, ktére pozwoliloby
zmaksymalizowac ich przydatno$¢ w procesie twérczym, na przyklad
projektowym? Badan, ktére nie przynosilyby wiedzy ,,0”, ale wiedz¢ ,,dla”.
Ktére ulatwialyby projektowanie i tworzenie nowych rozwiazan?

Wiele $wiadczy o tym, ze takie badania sa wykonywane i wykorzystywane,
a tym, czego potrzebujemy, jest raczej zmiana sposobu myslenia o nich -
przejscie od myslenia o badaniach jako lustrze rzeczywistosci do badan jako
inspiracji, otwierajacej na nowe mozliwosci interwencji w rzeczywistosci,
wplynigcia na nig i jej zmiany. Badan, ktérych celem nie bedzie opis $wiata,
ale zainicjowanie myslenia o formie i funkcji obiektéw czy systemdw, ktére
jeszcze nie istnieja.

Warto w tym miejscu przypomnie¢, Ze zgodnie z aktualnym stanem wiedzy
o procesach kreatywnych w ich sklad wchodzi nie tylko wymyslanie nowych
rozwigzan, rownie wazne jest poglebienie rozumienia problemu,

ktéry ma zosta¢ rozwigzany. W majacych dluga tradycje badaniach

nad tworczym rozwigzywaniem problemdéw (creative problem solving)
zwraca si¢ uwagg, ze przed przejsciem do generowania pomystéw

na rozwigzania (nazywanym czesto ideacja) powinien nastapic etap,

w ktérym szukajacy rozwigzania po$wigcaja na wypracowanie rozumienia
problemu, czasami okres$lany jako ,szukanie problemu” (problem finding).
W spopularyzowanym przez brytyjska Design Council modelu ,,double
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diamond” w tej fazie pracy kreatywnej wyréznia si¢ etap odkrywania
(discover) i definiowania (define). Dopiero po nich nastepuje etap
generowania pomysiéw na rozwiazania, ich testowania i wdrazania.

Istota etapOw poprzedzajacych szukanie rozwiazan jest poglebianie
rozumienia problemu. Zwykle zaczyna si¢ on od zadawania pytania
»wiascicielowi problemu” (problem owner) zmierzajacych do ustalenia istoty
trudnosci, jej objawdw, przyczyn i konsekwencji. Ale etap ten moze réwniez
oznaczac¢ poszukiwanie informacji i wiedzy eksperckiej w danym obszarze,
analizowanie istniejacych rozwiagzan, generowanie i testowanie wstepnych
konceptéw itd. Zwykle na tym etapie pojawiajg si¢ roznorodne ujecia
problemu i - wbrew pozorom - sg one bardzo pozadane, poniewaz stanowia
swiadectwo dywergencji, ktora od kilku dekad jest uznawana za kluczowy
skladnik procesow kreatywnych, a ktéra oznacza zwigkszanie zlozonosci,
ilo$ci i réZnorodnosci'®. Zgodnie z wiedza na temat proceséw kreatywnych
po dywergencji powinna nastgpi¢ konwergencja (upraszczanie, redukcja
zlozonosci, selekcja), jednak nie powinno to mie¢ miejsca zbyt wezesnie.
Innymi stowy, kluczem do znalezienia oryginalnych, nieszablonowych
rozwigzan jest doprowadzenie do nasilonej dywergencji. Moze shuzy¢ temu
zaréowno dobdr réznorodnych (w sensie doswiadczen, stylow poznawczych
czy profesji) uczestnikéw do zespolu poszukujacego rozwiazan, jak

i zastosowanie technik opartych na analogiach (na przyklad inspiracji
analogicznej), ktére pomagaja spojrze¢ na obszar problemowy z wielu
roznych perspektyw. Narzedziownik Delft Design Guide wymienia zreszta

az 25 technik, ktére mogg by¢ przydatne na etapie odkrywania''. Co jednak
wazne, pogiebianiu rozumienia problemu - zaréwno dywergencji, jak

i konwergencji na tym etapie - mogga tez sluzy¢ badania uzytkownikow
projektowanych rozwigzan.

Wystarczajaco dobre badania

Proponowane tutaj uj¢cie zaklada, ze badania nie musza by¢ realizowane
wedlug modelu lustra. Co wigcej, moga by¢ w pewnym zakresie bardziej
uzyteczne w procesach kreatywnych i projektowych, jesli pozbeda si¢ aspiracji
do oferowania pewnej, dokladnej, kompletnej i obiektywnej wiedzy na temat
rzeczywisto$ci (w tym wypadku $wiata uzytkownikéw projektowanych
produktéw czy innych rozwiazan, sposobu, w jaki uzywaja produktow itd.).
W tym ujeciu ambicje badan s znacznie skromniejsze. Ich celem jest
poglebianie rozumienia problemu i inspirowanie poszukiwania nowych
rozwigzan. Sa one bardziej narz¢dziem usprawniajacym prace projektancka
niz maksymalnie wiernym obrazem rzeczywistosci.

Jeden z popularnych podrecznikéw w obszarze badan user experience dobrze
uchwycil tego rodzaju podejécie w swoim tytule Just Enough Research —

w swobodnym tlumaczeniu: wystarczajaco dobre badania'”. Jego autorka
twierdzi, ze badania powinny dawa¢ odbiorcom ich wynikéw poczucie ,,bycia
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wystarczajaco poinformowanymi i zainspirowanymi” . Nawet jesli wiedza,
ktdra przynosza takie badania, jest daleka od naukowej $cislosci, czesto jest
wystarczajgco pomocna w podejmowaniu decyzji projektowych,
priorytetyzowaniu dzialan do podjecia (na przyklad ktérym obszarem
problemowym zajac¢ si¢ najpierw) czy pobieznym weryfikowaniu rezultatow.
Pobieznos¢ tego rodzaju badan moze oznaczac na przyklad korzystanie

z metod ,,partyzanckich” i ,korytarzowych” (guerilla research, friends and
family testing, corridor research), takich jak prowadzenie wywiadéw

z osobami spo$rdd rodziny i znajomych czy testowanie prototypdw z osobami
spotykanymi przypadkowo w biurze. Moze si¢ réwniez wigzac

ze stosowaniem rozmaitych skrétéw i heurystyk, takich jak ,zatrzymaj sig,
gdy wiesz juz wystarczajaco duzo”, czy ,rekrutuj szeroko i bierz poprawke” .
Z pewnoscia niby-wywiad prowadzony przez Dona Drapera w serialu Mad
Men nie spelnial wySrubowanych kryteriow metodologicznych, co jednak

nie oznacza, ze nie byl przydatny w procesie tworczym.

Warto tez zauwazyc¢, ze wiele metod, ktdre zyskaly pewna popularnosé¢

w Srodowisku projektanckim, de facto realizuje zasad¢ wystarczajaco dobrych
badan. Przykladowo popularne zaloZenie, Ze testowanie prototypu

z ograniczong (na przyklad pigcioosobowa) grupa potencjalnych
uzytkownikow - cho¢ jest pewnym znieksztalceniem oryginalnych zalecen

i moze by¢ kwestionowane z naukowego punktu widzenia" - w praktyce
przynosi cz¢sto zadowalajace rezultaty, poniewaz bledéw do poprawienia jest
zwykle i tak wigcej niz czasu i zasobdéw na ich korekte. Metoda service
safari'®, w ktdrej projektanci przechodza przez ushuge, wcielajac sie

w zwyklych uzytkownikéw i rejestruja swoje wrazenia, jest réwniez
obarczona metodologicznymi slabosciami. Jednak mimo ze dizajnerzy
zazwyczaj réznig si¢ istotnie od uzytkownikow produktéw, a samo
zaangazowanie w proces projektowy moze skutkowac nasilong uwaznoscia
na rozne cechy uslugi oraz subiektywnoscia, przejscie przez usluge moze
sprzyja¢ otworzeniu si¢ na perspektywe uzytkownika i inspirowac. Réwniez
persony - czyli portrety fikcyjnych uzytkownikow, zwykle skladajace sie

ze zdjecia, informacji spoleczno-demograficznych, potrzeb i frustracji
zwigzanych z produktem, a czasem réwniez wypowiedzi charakteryzujacych
persong - sa czgsto uzytecznymi narzedziami, mimo Ze kryteria, wedlug
ktérych si¢ je tworzy, sa wyraznie intuicyjne i prowizoryczne. Tych kilka
przykladow pokazuje, Ze istotg badan wspierajacych procesy kreatywne

nie jest Scislo$¢ czy pewno$¢, ale Ze sg to raczej metody heurystyczne,
facylitujace proces kreatywny mimo operowania uproszczeniami, skrotami,
przyblizeniami i znieksztalceniami. Mozna wrecz powiedziec,

ze uproszczony, szkicowy i zsubiektywizowany charakter tych badan jest ich
silg.

Na zakonczenie warto wskaza¢ jeszcze jedna korzys$¢ wynikajaca
ze prowadzenia ,,wystarczajaco dobrych badan” - ich przydatnos¢ w pracy
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zespolowej. Kreatywnos$¢ jest powszechnie kojarzona z aktywnoScia
indywidualng i domeng wybitnych jednostek. Jednak w dzisiejszym swiecie
nowe produkty, uslugi czy rozwiagzania powstaja zazwyczaj jako efekt
dzialania zespoldéw i organizacji (na przyklad przedsi¢biorstw). Oznacza to,
ze autorem rozwiagzan i podmiotem procesu kreatywnego sa zespoly ludzi
dzialajace w konkretnym kontekscie. Ma to istotne znaczenia z punktu
widzenia podejscia do badan wspierajacych kreatywnos¢, bowiem nawet
najdoskonalsze badanie nie bedzie mialo zakladanego wplywu, jesli

nie zostanie zauwazone i uznane za wartosciowe przez odbiorcow jego
wynikoéw. Waznym aspektem ,,wystarczajaco dobrych badan” jest to,

ze s3 one zazwyczaj na tyle proste, zeby by¢ zrozumialymi dla szerokiej grupy
odbiorcow (na przyklad w obszarze badan user experience sa to zwykle
product ownerzy, projektanci, programisci i analitycy biznesowti).
Subiektywny, obrazowy i szkicowy charakter wielu metod i narzedzi
proponowanych w tym podejSciu ulatwia rowniez emocjonalne angazowanie
odbiorcéw, poprawia zapamigtywanie wynikéw badan, a przez to zwigksza
szanse na ich wykorzystanie. Dzigki temu inspiracyjne oddzialywanie badan
moze by¢ silniejsze.

Zakonczenie

Ostatecznym celem procesu kreatywnego jest znalezienie nowatorskiego

i uzytecznego praktycznie rozwigzania problemu. Droga, ktéra do tego
prowadzi, wymaga nie tylko wygenerowania wielu pomysléw na rozwiazanie,
ale tez wykorzystania réznych zrédel inspiracji. Celem tego artykulu bylo
zwrdcenie uwagi, ze ,wystarczajaco dobre” badania uzytkownikéw, mimo

ze malo rygorystyczne pod wzgledem metodologicznym, moga by¢
wartoéciowe dla proceséw kreatywnych. Ze moga pobudzaé, inspirowaé

i pomaga¢ w decyzjach projektowych, a przy tym pelni¢ te funkcje, nawet jesli
nie s3 wykonywane przez profesjonalnych badaczy. Proponowane

tu podejscie moze tez sprzyja¢ upowszechnieniu si¢ badan w projektowaniu,
wprowadzeniu ich na wigksza skale do ksztalcenia projektantéw, a w efekcie
zwigksza¢ ich mozliwosci w poszukiwaniu nowych i warto$ciowych

rozwigzan.
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Abstrakt

Dzisiaj coraz wigcej osob zajmujacych si¢ projektowaniem przyjmuje,

ze dobry dizajn to taki, ktéry zaspokaja potrzeby uzytkownikéw, czyniac ich
zycie troche latwiejszym i przyjemniejszym. Zeby osiagnaé taki efekt, trzeba
poznac¢ potrzeby, zwyczaje i emocje ludzi, dla ktérych projektujemy - temu
wlasnie sluza badania uzytkownikéw (user research). Celem tego artykulu jest
przedstawienie tych badan jako procesu, ktérego istotg nie jest stworzenie
pelnego i dokladnego obrazu swiata uzytkownikow, ale raczej ukierunkowanie
pracy kreatywnej. Innymi slowy, Zze w badaniach wazna jest

nie tylko ,,prawdziwos$¢” wynikéw, ale takze (a moze nawet bardziej)
ulatwienie projektowania i zwigkszenie szans na osiagnigcie pozadanych
rezultatéw. Co wigcej, proponowane podejscie zaklada, Ze badania nie musza
by¢ kosztochlonne, pracochlonne czy prowadzone przez profesjonalnych
badaczy, a wciaz moga sensownie wspiera¢ prace kreatywna.

Artykut dostepny online:

https://formy.xyz/artykul/badania-ktore-pomagaja-projektowac/

dostep: 18.11.2025
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4 Research which helps design

Abstract EN

It is increasingly assumed in the design circles that good design satisfies the
users’ needs and thereby makes their lives a little easier and more pleasant.
In order to achieve such an effect, you need to learn about the needs, habits
and emotions of people you design for — and this is the purpose of user
research. This article presents user research as a process which does not aim
to come up with a complete and precise image of the users’ world, but

to direct the creative work. In other words, research is not only about the
“accuracy” of results, but also (and maybe more so) about facilitating design
and increasing the chances of achieving the intended results. Moreover, the
suggested approach assumes that research needs to be neither costly, time-
consuming nor carried out by professional scholars in order to reasonably
support creative work.

Keywords: user research, user interview, user-centred design, design
methods, users’ needs
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