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ROZDZIAL 2.

Udane badania wymagajq dobrych pytan

Nawet nie prébuje udawac, ze znamy wszystkie odpowiedzi.
Ale nad pytaniami na pewno warto sig zastanowic.

— Arthur C. Clarke

Badania zawsze byly elementem rozwoju produktow i ich projektowania, jak juz
wspomnieliémy w poprzednim rozdziale. We wspolczesnym $wiecie nie jesteSmy
ograniczeni do zycia w jednej spotecznosci, populacji czy lokalizacji geograficzne;j.
Dzisiejsze produkty rozprzestrzeniaja si¢ po calym $wiecie, niekiedy w dos¢
nieoczekiwany sposdb. Z czasem moga zaczaé by¢ uzywane do innych celéw, niz
pierwotnie zakladano, a badania umozliwiajg nam wskazanie konkretnych zmian,
ktére warto wprowadzié.

Aby zesp6l mogt prowadzié rzetelne badania i gromadzi¢ dane umozliwiajace szybkie
doskonalenie projektu, musisz si¢ orientowa¢, jakie wlasciwie pytania chcesz zadawac.
Nie wszystkie pytania s3 réwnie warto$ciowe, dlatego warto zrozumie¢, co decyduje

o jakosci pytan i inicjatyw badawczych. Jesli kiedykolwiek udato Ci si¢ wypyta¢ druga
osobe o co$ konkretnego, zapewne wiesz, ze zadawanie ,,dobrych” pytan jest raczej
sztuka niz $cista nauka. W tym rozdziale oméwimy niuanse tej sztuki oraz metody do
wykorzystania w ramach opracowywania pytan, ktére pomoga Ci zglebi¢ konkretne
zagadnienia i wyeliminowa¢ czynniki takie jak nieuswiadomione uprzedzenia i osobiste
poglady. Przedstawimy tez krotkie ¢wiczenie, ktdrego wykonanie pozwoli Ci szybko
zweryfikowa¢ trafnos¢ pytan dotyczacych sposobu, w jaki uzytkownik korzysta z produktu.

Dlaczego wymyslanie dobrych pytan jest takie trudne?

Badacze zawsze meczg sie ze spisywaniem pytan, ktdre chcieliby zada¢ respondentom. Staje si¢ to
wprawdzie coraz latwiejsze z biegiem czasu i w miare zdobytego doswiadczenia, ale pisanie scena-
riuszy wywiadéw i planow testowych nigdy nie jest proste. Ostatecznie wszyscy jestesmy tylko
ludZzmi podatnymi na wlasne slabosci i ograniczenia.
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Wystarczy uwzgledni¢ czynniki spoleczne, osobiste, zawodowe, a niekiedy tez logistyczne, ktore
mogg utrudni¢ nam poprowadzenie rozmowy z druga osoba, aby sie przekona¢, ze naprawde mamy
pod gorke. Wziecie tych wszystkich czynnikéw pod uwage jeszcze przed rozpoczeciem badan jest
nie lada wyczynem, przez co spisanie pytan, ktdre pozwolg uzyskaé przydatne informacje, moze
wydawac sie przytlaczajacym zadaniem. Od czego$ trzeba jednak zaczaé, aby mdc sie zorientowac,
jakie pytania si¢ sprawdzajg, a jakie niczemu nie stuza. Aby pomdc Ci w tym zakresie, musimy
najpierw omowic role, jaka pytania pelnig w ramach prowadzenia jakichkolwiek badan.

Rola pytan w badaniach

Prowadzenie badan jest trudne, jeéli sie nie wie, na jakie pytania poszukuje si¢ odpowiedzi. Kazda
inicjatywa badawcza zaczyna sie od zaistnienia potrzeby dowiedzenia sie, dlaczego cos$ si¢ dzieje,
co ludzie robig w okreslonych okolicznoéciach i jak wykonuja najwazniejsze dziatania. Aby zna-
lez¢ odpowiedzi, musimy dobra¢ sobie rozmdéwcow i trafnie sformulowaé pytania, tak aby przejs¢
do sedna. W przeciwnym wypadku wszystko sprowadzi si¢ do zabawy w zgadywanki i poruszania
sie po omacku. Cho¢ takie poczucie swobody badawczej moze kusié, w rzeczywistosci prowadzi
ona jedynie do samych porazek i moze uniemozliwi¢ stworzenie produktu.

Dobre pytania nie zawsze sa dobre

Nawet nie wiesz, ile razy zdarzyto nam sie napisa¢ to jedno genialne pytanie i pomysle¢ sobie:
»Ha! Wyciagniemy z tego mase przydatnych informacji”, zeby pdzniej, w trakcie sesji badawczej,
okazalo sie, ze nie wywotalo ono oczekiwanej reakeji. Takie sytuacje zdarzaja si¢ wszystkim bada-
czom i Ciebie tez to czeka. Ale nie ma w tym nic ztego! Zle pytania mozna wyeliminowa¢ w fazie
planowania, jesli tylko potrafi sie je rozpoznaé. Ponizej przeczytasz o czynnikach, ktére moga
prowadzi¢ do uzyskiwania stabych lub dezorientujacych wynikéw.

Pytania tendencyjne

Nietrudno jest ulec nadmiernej ekscytacji w trakcie badan. Moze to doprowadzi¢ do zadawania
respondentom pytan w mniejszym badz wiekszym stopniu naprowadzajacych ich na odpowiedz,
ktorej oczekujesz. Takie tendencyjne pytania moga utrudni¢ prowadzenie badan i zbieranie da-
nych. Przykladem pytania naprowadzajacego jest: ,,Jak uzywasz Outlooka do raportowania stanu
prac?”. Lepiej byloby spyta¢: ,,W jaki sposob raportujesz stan prac?”. To drugie pytanie pozwala
na udzielenie bardziej zréznicowanych odpowiedzi niz w przypadku pierwszego, ktore zwraca
uwage rozméwcy na konkretne zastosowanie poczty elektronicznej. Respondenci z reguly chca
by¢ pomocni i umozliwi¢ Ci uzyskanie wartosciowych danych. Z tego wzgledu, kiedy zadajesz im
pytanie sugerujace oczekiwang odpowiedz, zachecasz ich do udzielenia takiej odpowiedzi, nawet
jesli nie jest ona adekwatnym opisem ich wlasnych przyzwyczajen.

Ptytkie pytania

Fundamentalna zasada glosi, ze nigdy nie nalezy zadawa¢ pytan, na ktére mozna udzieli¢ odpo-
wiedzi ,,tak” lub ,,nie”. W trakcie opracowywania kwestionariusza przekonasz si¢, ze unikanie ich jest
dos¢ trudne. Tego typu pytania sa niebezpieczne, poniewaz umozliwiaja rozméwcom udzielanie
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odpowiedzi bez namystu. Na pytanie: ,,Czy uzywasz Yammera do prowadzenia dyskusji grupo-
wych?” mozna szybko odpowiedzie¢ i przejs¢ dalej. Rozmoéwcey nie muszg si¢ namyséli¢, zeby
udzieli¢ odpowiedzi, a jednoczeénie nie wiesz, czy ich potwierdzenie lub zaprzeczenie jest wazng
informacja. Lepiej spyta¢: ,,Jak komunikujesz si¢ z zespotem w ciagu dnia?”.

Osobiste poglady

Wszyscy mamy swoje przekonania co do tego, jak produkty dzialaja lub powinny dziata¢. Takie
przekonania i uprzedzenia mogg przekras¢ sie do pytan, ktére zadajemy. Najlepiej wobec tego
w jak najwiekszym stopniu zdystansowa¢ si¢ do przedmiotu badan. Cho¢ najbardziej rygory-
styczna wersja tego zalecenia sugeruje zrezygnowanie z uczestnictwa w prowadzeniu wywiaddéw,
my jeste$my zdania, ze wystarczy przygotowaé pytania ukierunkowane na produkt, klientéw czy
nawet zwigzanych z produktem interesariuszy. Im mniej bedzie Cig¢ stycha¢ w trakcie wywiadu,
tym lepsze informacje uda Ci si¢ zgromadzi¢. Tym samym powiniene$ raczej zadawaé pytania
w rodzaju: ,Opowiedz mi o swoich do$wiadczeniach z programami ksiggowymi” niz: ,Zawsze
mecze si¢ z wystawianiem faktur; a jakie ty masz problemy z oprogramowaniem?”.

Nieuswiadomione uprzedzenia

Nasze mozgi podejmuja codziennie olbrzymie ilosci decyzji, ktérych w wiekszo$ci nawet nie
jesteSmy $wiadomi. Na takie, a nie inne decyzje moga wplywa¢ normy spoteczne, osobiste do-
$wiadczenia badz oczekiwania. Takie uprzedzenia i szablony myélowe s3 najtrudniejsze do wy-
chwycenia. Nieuswiadomione uprzedzenia sprawiaja, ze nie dostrzegamy, ze cudze postrzeganie
sytuacji moze odbiega¢ od naszego. Aby unikna¢ takich probleméw, draz temat jak najglebiej,
cho¢by miato Ci to sprawia¢ dyskomfort. Przykladowo uprzedzenia zwigzane z plciag w miejscu
pracy istnieja dlatego, ze wigkszos$¢ ludzi nawet nie jest ich $wiadoma. ,Dokad chodzicie z chto-
pakami rozerwa¢ sie po pracy?” to pytanie tendencyjne piciowo, podczas gdy ,,Dokad zespét chodzi
rozerwac si¢ po pracy?” jest bardziej neutralne.

(zasem warto famac zasady

Jesli dopiero raczkujesz jako badacz, to powiniene$ wystrzega¢ si¢ wymienionych powyzej czyn-
nikow. Jesli jednak masz juz kilka projektow badawczych za soba, to z pewnoscig nie umkneto
Twojej uwadze, ze pytania tendencyjne i zero-jedynkowe mozna stosowa¢ umyslnie z realnym
pozytkiem dla rozmowy. Mozliwe jest nawet wykorzystanie osobistych pogladéw i nieu$wia-
domionych uprzedzen rozmdéwcow, aby nawigzaé glebsza dyskusje o tym, jak ludzie korzystaja
z produktow.

Pytania tendencyjne

Najlepiej je zadawa¢, kiedy podejrzewasz, ze odpowiedz rozméwcy bedzie sprzeczna z tym,
co pytanie sugeruje. Mozesz uzywa¢ pytan naprowadzajacych do zdobycia zaufania rozméwcy
i zweryfikowania jakiej$ wczesniejszej jego wypowiedzi, ktéra mogta wyda¢ sie niejednoznaczna.

Przyklad: Jak bardzo Twoich bliskich cieszg albumy fotograficzne, ktére dla nich robisz?
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Plytkie pytania
Na poczatku sesji badawczej respondenci moga czud si¢ niepewnie i musza sie dopiero przy-
zwyczai¢ do uczestnictwa w rozmowie i odpowiadania na Twoje pytania. Plytkie pytania daja
uczestnikom mozliwo$¢ oswojenia si¢ z rozmows, tak aby badacz mégt powoli przejé¢ do rzeczy.

Przyklad: Jak czesto w ciggu dnia wchodzisz na Facebooka?

Osobiste poglgdy
Popularnie rozumiany adwokat diabla — osoba, ktéra przyjmuje poglady przeciwne do swo-
jego rozmdwcy, aby zacheci¢ go do podzielenia sie przemysleniami i komentarzami — potrafi
zaj$¢ daleko. Mozesz oprze¢ si¢ na wlasnych przemysleniach i opiniach, aby pogtebi¢ dyskusje,
podsuwajac rozmoéwcy tezy, z ktérymi sie nie zgadza.

Przyklad: Czy sadzisz, ze reprezentacja Polski ma juz Puchar Swiata w kieszeni?

Lata praktyki i porazek

Praktyka jest jedynym sposobem na rozwiniecie wlasnych umiejetnoéci badawczych. Pierwszym
badaniom, ktére poprowadzisz, daleko bedzie do ideatu — i bardzo dobrze! Po kazdej sesji bedziesz
dowiadywac sie czego$ nowego, nawet jesli zadawane pytania mozna bylto sformulowa¢ duzo lepie;j.
Twoim celem jest udoskonalenie ogélnego charakteru pytan i znalezienie sposobéw na nawigzanie
sensownej dyskusji z drugim czlowiekiem, nie za$ traktowanie wywiadu jako serii pytan i odpowiedzi.

Obaj doswiadczyliSmy wielu porazek we wczesnych latach. Poczatkowo zadawali$émy nadmiernie
tendencyjne pytania i pomijaliémy istotne obszary dyskusji, poniewaz sami nie wiedzieliémy, czego
wlasciwie szukamy. Dzieki mentorom, ktorzy oceniali nasze postepy i stuzyli nam rada, ostatecz-
nie udalo nam si¢ jednak pokona¢ wlasne niedoskonatosci, cho¢ do dzi$ zdarza nam si¢ popelniaé
bledy. Ty tez bedziesz je popelnial, ale jezeli stworzysz na swoje potrzeby stabilny system ocenia-
nia i recenzowania wlasnej pracy, z biegiem czasu bedziesz stale doskonali¢ swoje umiejetnosci.

Podstawowa struktura pytania

Skoro wiesz juz, jakich pytan nie zadawa¢, najwyzszy czas przejs¢ do formulowania takich pytan,
ktére pozwolg Ci uzyskaé pozadane informacje. Na poczatek oméwimy ogélng anatomie pytania
oraz rozne formy pytan, jakie mozna wykorzysta¢ do poprowadzenia rozmowy (rysunek 2.1).

Wprowadzenie Temat pytania

Drabina semantyczna
Jak stwierdzasz, ze udato ci sie zrobic takie zdjecie, jakie chciates?

Przejscie do kolejnego pytania

Rysunek 2.1. Struktura standardowego pytania
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Wprowadzenie

Kazde pytanie zaczyna si¢ od okreslenia celu, co nastepuje we wprowadzeniu. Cel moze przyjaé
forme opisu (co?), wyjasnienia (dlaczego?), procesu (jak?), sytuacji (kiedy?) lub kontekstu (gdzie?).
Rozméwea dzieki temu dowiaduje sie, jakiego rodzaju odpowiedzi od niego oczekujesz i — co
wazniejsze — jak bardzo ma by¢ rozbudowana.

Temat pytania

Temat pytania odnosi si¢ do tego, o czym chcesz si¢ dowiedzie¢ — na przyklad jaki wpltyw ma
Twoj produkt na czyjes zycie.

Drabina semantyczna

Niektdre odpowiedzi wrecz prosza sie, zeby jeszcze dopytaé: ,,dlaczego?”. Poproszenie rozméwcy
o podanie szczeg6léw lub o wyjasnienie toku myslowego prowadzacego do jego odpowiedzi to
zastosowanie drabiny semantycznej (laddering) — metody umozliwiajacej pogtebienie pyta-
nia i uzyskanie szerszej narracji. Sami czesto sie Smiejemy, ze to okazja, zeby pobawi¢ si¢ w dwu-
latkow i ciagle dopytywac ,,dlaczego?”, zeby wyciagna¢ kolejne informacje niezaleznie od tego,
co wlasciwie padlo w odpowiedzi. Wazne jest jednak, aby drazy¢ temat, ale nie by¢ przy tym
zbyt namolnym.

Przejscie do kolejnego pytania

Najlepsze sesje badawcze sa skoncentrowanymi konwersacjami pomiedzy badaczem a respon-
dentem. Najskuteczniejszym sposobem na sprawienie, by wywiad mial charakter konwersacji,
jest takie uporzadkowanie kolejnych pytan, aby cala sesja miala jaki$ poczatek, srodek i koniec.
Cho¢ warto bra¢ pod uwage, jak przej$¢ od biezacego pytania do kolejnego, wazne jest zacho-
wanie plynnosci i swobodnego charakteru rozmowy. Do tego tematu wrécimy jeszcze w roz-
dziafach 9.1 10.

Formutowanie pytan

Czas siegnac po dlugopis i kartke, aby sporzadzi¢ liste pytan, ktére poprowadza Twoje sesje ba-
dawcze. Nasz kolega Colin MacArthur opowie, jak formuluje pytania, ktére pozwalaja mu zdoby¢
wiedze na temat szerokich i wieloznacznych zagadnien.

Nawigzanie do celow badania

Kazde pytanie w scenariuszu powinno wiaza¢ si¢ z wladciwym celem prowadzenia badan.
Pamigtaj, ze kazde pytanie powinno odnosi¢ sie do kilku kluczowych zagadnien lub zdarzen
zwigzanych z Twoim produktem. Jesli w odpowiedziach na dane pytanie nie otrzymujesz in-
formacji, ktére pomagaja Ci osiagna¢ cele badawcze, to koniecznie musisz usuna¢ to pytanie
ze scenariusza.
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Przyklad: Dowiedzie¢ si¢, w jaki sposdb ludzie okreélaja, ktorymi zdjeciami chcg sie podzieli¢
z rodzing i znajomymi.
Zle pytanie: Jak sprawdzasz, czy twoje zdjecia maja odpowiednig kompozycje?

Poprawione pytanie: Kiedy robisz zdjecia, to skad wiesz, ktérymi z nich warto podzieli¢
si¢ z innymi?

Otwieranie si¢ na nowe obszary tematyczne

Badacze przyjmuja wiele zalozen w ramach formulowania pytan i uktadania ich kolejnosci. Niektdre
pytania maja na celu odkrywanie krdliczych nor, czyli watkéw dyskusji odbiegajacych od biezacego
tematu. Sg to momenty, w ktoérych wychodzisz poza ramy scenariusza i zaczynasz improwizowac.
Krélicze nory warto badag, o ile sg Zrédtem wartosciowych informacji.

Przyklad: Dowiedzie¢ si¢, dlaczego fotografia jest wazna dla rozmdwecy.

Nieprzydatna krolicza nora: Komorka tak tatwo robi sie zdjecia, wigc zaczalem strzelaé fotki
na co dzien. Niewiele z tego wynika poza tatwoscig obstugi telefonu komdrkowego i niskim
progiem wejscia do fotografii.

Przydatna krolicza nora: Kiedy bytem maly, miatem sgsiada fotografa, ktéremu pomagatem
wywolywa¢ zdjecia w ciemni. Z tego mozna wyciggngé wiele opowiesci, m.in. dotyczgcych
mentorstwa i tego, jak rozmdowca ztapat bakcyla fotografii.

Rozwijanie konwersagji

Wspomnieli$my juz o tym, jak istotne jest sprawienie, by sesje badawcze mialy charakter raczej
konwersacji niz serii pytan i odpowiedzi. Z tego wzgledu kolejne pytania muszg jako$ rozwijaé
watki podjete w poprzednich i pomaga¢ w prowadzeniu rozmoéwcy przez rdzne tematy w natu-
ralnym tempie. Nagle zmiany watkéw bywaja razace i niekorzystnie wplywaja na jakos¢ zbiera-
nych informacji. Sekwencja pytai moze wyglada¢ nastepujgco:

1. Jakie momenty starasz si¢ uchwyci¢, kiedy robisz zdjecia?

2. Jakie momenty sg dla ciebie wazne?

3. W jakich sytuacjach decydujesz si¢ zrobi¢ odbitke zdjecia, zeby je wlozy¢ do ramki?

4. Jak czesto zmieniasz zdjecia w ramkach u siebie w domu?
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Gtos z terenu
Colin MacArthur, projektant UX i badacz

Opisz swoja prace w kilku stowach.

Staram si¢ dowiadywa¢, w jaki sposéb administracja federalna
moze zapewni¢ obywatelom sprawniejsza obstuge. Czesto polega
to na prowadzeniu wywiadéw z osobami, ktére majg (lub nie
maja) do czynienia z urzedami.

Jak zrownowazy¢ badanie ogélu i szczegolow?

Planowanie i prowadzenie wywiadéw z osobami korzystajacymi

z administracyjnych systemow, danych i ustug zajmuje mi wiele dni.

Zorientowanie sig¢, czego wlasciwie chcemy sie dowiedzie¢, jest akurat najprostszym zadaniem.
Wiadciwym wyzwaniem jest przelozenie ogdlnych pytan badawczych na dobre pytania w kwestiona-
riuszu. Rzecz w tym, ze przewaznie dazymy do znalezienia odpowiedzi na abstrakcyjne pytania (,,Jakie
trudnosci wiaza si¢ z interakcjg z administracja publiczna?”), ale zadawanie takich pytan w trakcie
wywiadu do niczego nie prowadzi. Na pytanie: ,,Co bylo najtrudniejsze w twojej ostatniej interakcji
z urz¢dem federalnym?” rozmdéwca co najwyzej zrobi wielkie oczy, ewentualnie powie co$ o swojej
ostatniej wizycie w urzedzie dzialajagcym na szczeblu stanowym albo zwyczajnie odpowie: ,, Wszystko
bylto w porzadku”.

W ramach poszukiwania odpowiedzi na abstrakcyjne pytania te ostatnie musimy jakos skonkretyzowa¢
w formie punktéw zaczepienia. Standardowym rozwigzaniem jest spytanie rozméwcy o jaka$ niedaw-
ng, istotng zmiane w jego zyciu. Kiedy respondent opowiada o takim wydarzeniu, badacz dopytuje go
o kwestie zwigzane z tym, co nas interesuje (czyli z interakcjami z administracjg). Inne podejscie pole-
ga na przedstawianiu rozméwcom konkretnych scenariuszy i wystuchiwaniu ich uwag. Przyktadowo
zamiast pyta¢, co sadza o gromadzeniu danych medycznych przez instytucje rzgdowe, mozemy przed-
stawi¢ kilka scenariuszy do oméwienia.

Wyzwanie polega na sprawieniu, aby takie punkty zaczepienia byly przydatne, ale nie tendencyjne.
Gdyby$my zaczynali od bardzo szczegélowych pytan dotyczacych konkretnych wydarzen zyciowych,
nadmiernie zawezalibysmy pole dyskusji, co prowadzitoby do pominigcia nieoczekiwanych watkow.
Staramy si¢ wywazy¢ zadawanie otwartych (i nietendencyjnych) pytan i ulatwianie rozméwcom
udzielania na nie odpowiedzi. Trudno uzyskaé pod tym wzgledem odpowiednia réwnowage, ale naj-
lepiej to robi¢ poprzez sukcesywne doskonalenie kwestionariuszy. Mnie pomaga zadawanie pytan
moim znajomym i dopytywanie ich, czy udzielenie odpowiedzi na nie sprawia im trudnosci. Osta-
tecznie wiem, ze udato mi si¢ osiagnac cel, gdy pytania rodza coraz ciekawsze pytania, ale rozméwca
nie czuje si¢ jednocze$nie nadmiernie obcigzony.
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Jak zadawac rozne rodzaje pytan?

Przypomnij sobie elementarne formy pytan: opis (co?), wyjasnienie (dlaczego?), proces (jak?),
sytuacja (kiedy?) i kontekst (gdzie?). Kazda z nich spelnia inng funkcje, a w scenariuszu powinno
znalez¢ si¢ odpowiednie, zréwnowazone ich zestawienie.

Proces

Pytania zorientowane na proces sg $wietnym wprowadzeniem do wywiadéw, a ponadto przydaja
sie przy zmianie tematu. Daja one rozméwcom swobode wypowiedzi na temat tego, co i w jaki
sposob zrobili. Takie pytania pozwalajg sporzadzi¢ szybka liste kontrolng tematéw, ktére chcemy
dokladniej oméwic.

Przyklad: Jak wyglada przygotowywanie albumu zdjeciowego dla przyjaciela lub czlonka rodziny?

Wyjasnienie

Ludzie potrafig opowiada¢ o niezwykle ciekawych rzeczach, przy czym czesto nawet sami nie
wiedzg, dlaczego moéwig to, co méwia. Proszac rozméwcow o wyjasnienie ich wypowiedzi
w oparciu o opisang wczes$niej metode ladderingu, zyskasz okazje, aby blizej pozna¢ ich perspek-
tywe. To wlasnie dzieki temu zdobedziesz cenne informacje. Takie informacje moga by¢ z jedne;j
strony zaskakujace, ale z drugiej daja mozliwos¢ dowiedzenia sie, dlaczego wiasciwie ludzie robig
okresélone rzeczy z Twoim produktem.

Przyklad: Dlaczego sadzisz, ze albumy ze zdjeciami wcigz s cennymi pamigtkami, mimo Ze coraz
czesciej stykamy sie wylacznie ze zdjeciami cyfrowymi?

Opis
Kazdy ma swoje wyjatkowe spojrzenie na $wiat. Badania pomagaja nam w gromadzeniu tych

punktéw widzenia i poréwnywaniu ich z wlasnym, co pozwala spojrze¢ na wlasciwosci produk-
tow i plany dziatania z nowej perspektywy.

Przyklad: Co sprawia, ze warto umiescic¢ zdjecie w albumie?

(zas

Rozméwca moze z réznych wzgledéw korzysta¢ z Twojego produktu w okreslonych momentach.
W trakcie wywiadu mozesz zapytaé, jakie czynniki sktaniaja go do skorzystania z produktu.
Mozesz sie tez dowiedzied, ile czasu ludzie spedzajg na wykonywaniu okreslonych czynnoéci i jaka
jest ich tolerancja na bledy i inne nieprzewidziane zachowania.

Przyklad: Jak sadzisz, kiedy ludzie najchetniej przegladaja albumy ze zdjeciami?
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Utrudnienia i przeszkody

»Nie ma czego$ takiego jak blad uzytkownika” — takie powinno by¢ motto kazdego dobrego ba-
dacza. Z pewnoscig przekonasz sie, ze uzytkownicy czesto obwiniaja samych siebie, gdy co$ dzieje
sie nie tak. Sg to doskonale okazje do zbadania sytuacji, poniewaz mozesz si¢ dowiedzie¢, skad
biorg si¢ bledy i co irytuje uzytkownikoéw, gdy cos dziata nie po ich mysli.

Przyklad: Co robisz, kiedy brakuje ci zdje¢ do wypetnienia albumu?

Ideaty i marzenia

Niektorzy mawiaja, ze kazdy jest projektantem, ale nie kazdy umie projektowaé. Rozwigzania
i pomysly, ktérymi rozméwcy si¢ z Tobg dziels, daja wglad w ukryte problemy, o ktérych istnie-
niu nawet nie wiedziales. Problemy czesto trudno opisa¢, a jeszcze trudniej je wychwycié. Opisy-
wanie niedopracowanych rozwigzan jest sposobem omoéwienia problemow, z jakimi styka si¢ osoba,
ktéra nie zajmuje si¢ projektowaniem. Takie pseudorozwigzania moga okaza¢ si¢ znakomitg in-
spiracja w pracy nad wlasciwym produktem.

Przyktad: Gdyby$ mogt cos takiego zrobi¢, to jak by$ wiaczyt filmy i inne materialy multimedialne
do albumoéw ze zdjeciami dla rodziny i znajomych?

Jak przeéwiczy¢ zadawanie pytan?

Sesja badawcza nie powinna by¢ pierwszym razem, kiedy wypowiadasz swoje pytania na glos. Jest
to czesty blad, ktory popelnia si¢ na samym poczatku, ale mozna go tatwo uniknaé. Mozesz wy-
prébowac swoje pytania w ramach kilku préb z udziatem wspétpracownikéw albo nawet nagry-
wajac sie na dyktafon.

Wspatpracownicy i proby

Zawsze warto zweryfikowa¢ scenariusz rozmowy przy udziale innych osob zaangazowanych
w prace nad projektem, od wlasciciela produktu po programistéow. To wlasnie oni poswiecaja
czas i energie na stworzenie produktu, a ich uwagi pomoga Ci dopracowa¢ i odpowiednio dosto-
sowa¢ plan wywiadu. Istotne jest tez, aby nawiaza¢ kontakt ze wspélpracownikami, ktérzy nie
zajmuja sie produktem bezpoérednio, poprzez przeprowadzenie calego, probnego wywiadu z ni-
mi. Préby sg okazjg, by przyzwyczai¢ si¢ do zadawania pytan i zebra¢ konstruktywne uwagi, ktore
pomoga sprawniej gromadzi¢ dane w trakcie wlasciwej sesji.

Cwiczenie: burza mézgéw

Zanim przejdziemy dalej, chcieliby$my si¢ podzieli¢ ¢wiczeniem, ktére pomaga nam w wymyslaniu
pytan do kwestionariusza. Pomoze Ci ono wyrzuci¢ z glowy mase pytan, dzieki czemu bedziesz
w stanie przeznaczy¢ wiecej czasu na planowanie przebiegu wywiadu i zastanowienie sie, jakie
watki najlepiej pociagna¢ dalej.
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1. Siegnij po karteczki samoprzylepne.

Pojdz gdzies, gdzie jest cicho i gdzie znajduje si¢ jaka$ powierzchnia, do ktérej mozesz przy-
klei¢ karteczki (na przyktad tablica suchoscieralna lub zwykta $ciana), i zacznij spisywac wszyst-
ko to, o co chcialbys spyta¢. Moga to by¢ ogdlne zagadnienia lub konkretne pytania — istotne
jest, zeby wyrzuci¢ z gtowy wszystko, co sie da, bez ogladania si¢ na cele badan, wymogi pro-
jektu, strategie produktu badz wtasng ciekawo$¢. Wypisuj kolejne pomysty przez 5 - 10 minut
albo do momentu, w ktérym juz nic Ci nie bedzie przychodzi¢ do gtowy (rysunek 2.2).
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Rysunek 2.2. Karteczki z pytaniami

2. Przeprowadz krytyke pytan.

Przyklej karteczki do $ciany, tak aby je wszystkie obja¢ wzrokiem. Zastanow sie, dlaczego mial-
by$ zada¢ poszczegdlne pytania, w jaki sposob wiaza si¢ one z celami badan i co sprawia, ze
chcesz je zada¢. Zastandw sie tez, jakich jeszcze watkéw nie uwzgledniles. Napisz na kolejnych
karteczkach wszystko, co przychodzi Ci do glowy, i przyklej je do $ciany (rysunek 2.3). Jesli
dojdziesz do wniosku, ze jaki$§ pomyst w ogdle nie ma zwigzku z celami badan ani tematyka
wywiadu, zastandw sie, jak go inaczej sformutowad, aby wniost co$ pozytecznego do calego przed-
siewziecia. Nie powstrzymuj sie przed zdejmowaniem i wyrzucaniem zbednych karteczek.
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Rysunek 2.3. Dodatkowe karteczki

3. Sporzadz spis.

Zbierz wszystkie dodatkowe karteczki i zapisz ich tre$¢ w jakims repozytorium, takim jak do-
kument Worda, arkusz kalkulacyjny Excela czy mapa mys$li. Te karteczki z dodatkowymi
komentarzami postuza Ci do przygotowania ostatecznej listy pytan i okreélenia kolejnosci,
w jakiej bedziesz je zadawaé. Cho¢ mozna siegnaé po rézne narzedzia, my najczeéciej korzy-
stamy z takich jak Excel, BoardThing i Trello (rysunek 2.4).

Cwiczenie:burzamézgow | 45

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://helion.pl/rf/badaux
http://helion.pl/rt/badaux

Trip Planning
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Rysunek 2.4. Przyktadowa tablica Trello z cyfrowymi karteczkami

4. Przeprowadz probe.

Wspomnieli$émy juz, jak mozna prze¢wiczy¢ zadawanie pytan, wigc najwyzszy czas umowic¢
sie z jakim$ wspolpracownikiem na odczytanie pytan, aby sie zorientowad, czy dobrze brzmia
i czy nalezy wprowadzi¢ jakie$ poprawki.

Uwagi koricowe

Przygotowanie pytan do zadania w trakcie wywiadu jest do$¢ trudne i moze zniecheci¢ poczat-
kujacego badacza. Nie przestrasz sie — takie trudnosci sg nieodfacznym elementem nauki no-
wych umiejetnosci, szczegélnie w zakresie pracy badawczej. Badacze z wszystkich dziedzin mu-
sieli przej$¢ przez to samo co Ty.

Z perspektywy projektu najwazniejsze jest, aby zalezato Ci na produkcie na tyle, zeby$ byt gotow
zasiegna¢ pomocy u innych osob. Przez lata prowadzenia niezliczonych sesji badawczych przeko-
nali$my sie, ze ludzie korzystajacy z naszych produktéw (lub potencjalnie bedacy ich przysztymi
uzytkownikami) naprawde chca, zeby odniosty sukces. Tacy rozméwcy potrafia méwi¢ bez konca
o tym, co im si¢ w produkcie podoba i czego nie znosza, a sg to informacje, ktorych nie da sie
zdoby¢ nigdzie indziej.

Skoro wiesz juz, w jaki sposéb sformutowa¢ pytanie tak, aby uzyskac jak najcenniejsze informacje,
musisz takze uswiadomic¢ sobie, ze pytania moga by¢ stosowane w badaniach na rdzne sposoby,
nie moéwiac juz o tym, ze badania jako takie przyjmuja rézne formy. W nastepnych dwoch roz-
dziatach oméwimy dwie gléwne kategorie badan: jakosciowe i ilodciowe.
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