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ROLE OF USER EXPERIENCE MARKETING RESEARCH IN INTERNATIONAL MARKETING:

HOW UX IS USED IN CREATING PRODUCTS

Summary. User experience (UX) plays a significant role in B2C marketing communication,
especially in product categories such as mobile and desktop computer applications, websites,
and electronic devices. Contemporary understanding of UX goes far beyond simple usability
and enters the realm of creating emotions and feelings, responsible for consumer loyalty and
attachment to a product. Understanding UX becomes a crucial competency for marketers in
creating products that meet customer expectations. At the same time, the UX research process
is costly and labor-intensive, making user experience the domain of big scale products,
particularly on international markets. This article provides a literature review on the
understanding and application of user experience (UX) marketing research. It addresses the
following questions: How is the understanding of user experience evolving? What tools and
activities are used in UX research processes by organizations? How can user experience
marketing research enrich international marketing? How deeply should researchers
understand cultural differences and user experience to meet the expectations of users of web

applications and services?
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ROLA BADAN MARKETINGOWYCH TYPU USER EXPERIENCE

W MARKETINGU MIEDZYNARODOWYM: JAK STOSUJE SIE UX W TWORZENIU PRODUKTOW

Streszczenie. User Experience (UX) odgrywa znaczgcq role w komunikacji marketingowej
B2C, zwlaszcza w kategoriach produktowych takich, jak aplikacje komputerowe mobilne
i desktopowe, serwisy internetowe i urzgdzenia elektroniczne. Wspétczesne rozumienie UX
wykracza dalece poza proste rozumienie uzytecznosci i wkracza w sfere kreowania emocji
i uczué, odpowiadajgc za lojalnos¢ i przywigzanie konsumentow do produktu. Istotng
kompetencjg marketera staje si¢ rozumienie UX w kreowaniu produktow spetniajgcych
oczekiwania klienta. Jednoczesnie proces badan UX jest kosztowny i pracochlonny, coO czyni
User Experience domeng produktow o duzej skali oddzialywania, w szczegolnosci na rynkach
miedzynarodowych. Artykut zawiera przeglgd literaturowy W obszarze rozumienia
i stosowania badan marketingowych user experience (UX). Rozwazane sq w artykule
odpowiedzi na pytania: jak ewoluuje rozumienie doswiadczenia uzytkownika? Jakie narzedzia
oraz dziatania w procesach badan UX sq stosowane przez organizacje? Jak badania
marketingowe user experience mogq wzbogaci¢ marketing migdzynarodowy? Jak gleboko
badacze powinni rozumie¢ roznice kulturowe i doswiadczenie uzytkownikow, aby podolac

oczekiwaniom uzytkownikéw aplikacji i serwisow webowych?

Stowa kluczowe: badania marketingowe, user experience, UX, marketing miedzynarodowy,

internacjonalizacja, modele kulturowe, kultura konsumentow

Wprowadzenie

User experience, w skrocie UX, jest w literaturze definiowane jako ogoélne odczucie
lub doswiadczenie uzytkownika produktu, takiego jak serwis internetowy, urzadzenie mobilne
czy aplikacja komputerowa [Ross J., 2014 w Niedziotka T., 2018]. Doswiadczenie to
obejmuje takze reakcje uzytkownika na produkt. W granicach wzbogacania user experience
miesci si¢ nie tylko spelnianie uzytkowych oczekiwan, ale tez stymulowanie wrazen
uzytkownika i budowanie relacji miedzy nim i produktem [Allam A. H., Razak Che Hussim

Ab., Halina Mohamed Dahlan]. Rola badan typu user experience jest coraz wicksza w miare
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koncentrowania si¢ dostawcéw ustug cyfrowych na uzytecznos$ci rezultatow prac
programistycznych, ale takze na odczuciach uzytkownika w sferze estetyki, emocji czy
intymnosci [Hassenzahl M., Tractinsky N., 2006]. Z tego podejscia wywodzi si¢ wspolczesna
percepcja jako$ci aplikacji czy urzadzen mobilnych kojarzona z wysoka uzytecznoscig
rozumiang jako miedzy innymi czytelnos¢ tresci ekranowych, ograniczona ilo§¢ dotknigé
W procesie, zrozumiale podpowiedzi, sygnaly glosowe lub wizualne, intuicyjne ikony,
interpretowanie przez urzadzenia drobnych ruchéw palcéw uzytkownika, wygodne skroty
klawiszowe. Producenci urzadzen i serwisOw internetowych oraz aplikacji mobilnych ida
dalej, w kierunku wzbudzania w uzytkownikach emocji i kreowania miedzy nimi
1 produktami wigzi emocjonalnych i poczucia intymnej bliskosci.

Biorgc pod uwage znaczace wydatki producentow na badania user experience
poprzedzajace wdrozenie cyfrowych produktéw lub ich aktualizacji, wydaje si¢, ze znaczacy
potencjal zastosowania badan UX wystepuje w skali globalnej, to jest w marketingu
mi¢dzynarodowym. Proces badania UX jest zwykle kosztowny i czasochtonny oraz dotyka
sfer kultury i psychologii czlowieka. Pokazuje to przytoczone ponizej studium przypadku
Light Bank, w ktorym nacisk autorow zatozen funkcjonalnych aplikacji jest potozony na
kreowanie empatii uzytkownika mozliwe dzigki okre$leniu jego profilu kulturowego
I psychologicznego. Aplikacja mobilna wdrozona przez t¢ instytucje finansowa uzyskata
w 2019 roku dwie prestizowe nagrody w dziedzinie designu: IF Design Award oraz Red Dot
Award. Agencja realizujaca badanie user experience przeprowadzita ztozony proces si¢gajace
gleboko w sfere psychologiczna, aby w jego rezultacie da¢ uzytkownikom aplikacj¢ tworzaca

bliska wiez i bogate doswiadczenie interakcji [Kreger A., 2022].

Studium przypadku: aplikacja mobilna Light Bank

W pierwszym kroku zespot badawczy pod kierownictwem Aleksa Kregera stworzyt
glebokie profile osobowosciowe potencjalnych uzytkownikéw aplikacji mobilnej z kategorii
FinTech (ang. financial technologies) udostepniajacej osobom fizycznym ustugi bankowe.
Zespot okreslit na tej podstawie zestaw pozadanych cech przysztej aplikacji: oszatamiajaca,
angazujaca emocjonalnie, zachwycajaca, tatwa w uzyciu, innowacyjna. Nastepnie zespot
opracowat S$ciezke dziatania uzytkownika w gléwnych procesach aplikacji oraz ,,mape
empatii” prezentujaca punkty w procesach wywolujace emocje pozytywne oraz negatywne
uzytkownika w interakcji z aplikacja. Dokumenty te, wielokrotnie przedyskutowane

z zespotem projektantéw interfejsu aplikacji i zmodyfikowane na podstawie dyskusji, zostaty
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zlozone w jeden dokument, ktéry nazwano Mapa podrézy uzytkownika (ang. Customer
Journey Map — CJM). Mapa obejmowata 5 faz, 17 kluczowych punktow kontaktu
uzytkownik-aplikacja i 346 interakcji pomniejszych. W ten sposob cztonkowie zespotu byli
w stanie okresli¢ emocje uzytkownikow i zacza¢ projektowac kroki procesow, ktore mogtyby
zredukowa¢ emocje negatywne i1 stymulowac te pozytywne. Mapa w szczeg6lnosci miata za
zadanie utatwi¢ uzytkownikowi wpisywanie danych do operacji bankowych, wysunaé na
pierwszy plan przyciski czesto stosowane, ograniczac ilo$¢ tresci drugoplanowych i zbednych
na ekranie i skroci¢ czas operacji uzytkownika. W modelu aplikacji oparty na Mapie uzyto
techniki ,,sortowania kart”, to jest dano uzytkownikowi mozliwo$¢ komponowania jego
pulpitu tak, zeby wybierane przez niego ikony operacji byly dobrze widoczne. W dalszym
kroku powstala mapa operacji uzytkownika. Po jej przedyskutowaniu w zespole
i zmodyfikowaniu opracowano schematyczne rysunki prezentujace ekrany aplikacji. Po
wzbogaceniu rysunkow o kolorowg grafike zalozenia dla zespotu programistow byly gotowe.
Zatozenia te, przedstawione w formie graficznej w kilkudziesigciu wariantach graficznych,
otrzymaty nazwe kluczowej koncepcji designu, (ang. Key Design Concept) petnigcej takze

funkcje Proof of Concept.

Ewolucja badan user experience

Badania user experience moga wymaga¢ udzialu grup uzytkownikoéw testowych
innych niz sami czlonkowie zespolu tworzacego rozwigzanie cyfrowe, w badaniach
laboratoryjnych jak i terenowych (w warunkach rzeczywistych). W literaturze mozna wskazaé
blisko sto metod lub technik badawczych stosowanych w procesach wzbogacania user
experience [Niedziotka T., 2018]. Wszystko to, by poprawia¢ interakcje uzytkownika
z komputerem 1 wykracza¢ poza tradycyjnie rozumiang uzyteczno$¢ w $wiat emocji
i intymnosci. Producenci produktow zwtaszcza konsumenckich zgtaszajg zapotrzebowanie na
rozwigzania cyfrowe, ktére coraz uwazniej ,,stuchajg” uzytkownika i interpretujg jego gesty
oraz kontekst stosowania, eliminujgc frustracj¢ i niedogodnosci w interakcji.

Wyzwaniem dla badaczy user experience jest mierzenie satysfakcji uzytkownika
w kategoriach uszczegdtowiajacych uzyteczno$¢. Przyktadowa liste takich kategorii
przedstawiajg J. Kim i H. Han [2008] w podrgczniku uzytecznosci i user experience [Marcelo
M. Soares, Francisco Rebelo, Tareq Z. Ahram, 2022].
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Tabela 1. Kategorie uszczegotowiajgce rozumienie uzytecznosci

Prostota Interfejsy i metody interakcji produktu musza by¢ proste, przejrzyste
i intuicyjnie rozpoznawalne.

Spojnos¢ Interfejsy 1 metody interakcji musza by¢ spdjne w obrebie produktu i
mig¢dzy produktami z tej samej rodziny.

Modelowanie Kazdy interfejs i metoda interakcji musza mie¢ tylko jedno znaczenie

i jedno zachowanie.

Indywidualizacja

Uzytkownik musi mie¢ uprawnienia do kontrolowania wszystkich

interfejsu funkcji 1 wygladu interfejsu uzytkownika.

Kierunek Wszystkie operacje musza by¢ zaprojektowane tak, aby daé
uzytkownikowi poczucie bezposredniej manipulacji.

Sprzezenie Stan produktu i konsekwencje wszelkich operacji uzytkownika

zwrotne muszg by¢ jasno i natychmiast podane.

Pomocnos¢ Uzytkownikowi nalezy udostgpni¢ wszelkie przydatne informacje
zawsze, gdy zajdzie taka potrzeba.

Naprawianie W przypadku rozpoznania bledu nalezy da¢ uzytkownikowi

bledow mozliwo$¢ podjecia dziatan naprawczych.

Zapobieganie

Interfejsy 1 metody interakcji musza by¢ zaprojektowane tak, aby

bledom zapobiega¢ bledom.

Adaptowalnosé Zmiany interfejsu powinny umozliwia¢ dostosowanie go do roznych
uzytkownikéw i warunkow, zgodnie z do§wiadczeniem, wiedzg i
preferencjami.

Dostepnosé Wszystkie funkcje 1 interfejsy muszg by¢ tatwodostepne.

Zdolno$¢ uczenia

Wysitek wymagany do nauki interfejséw i metod interakcji powinien

si¢ by¢ niewielki.

Zapamietywanie  Interfejsy 1 metody interakcji powinny by¢ tatwe do zapamigtania.

Rozpoznawalnos¢ Nalezy stosowac znane interfejsy 1 metody interakcji, aby
uzytkownik mogt wykorzysta¢ swoje wczesniejsze doswiadczenia.

Przewidywalno§¢  Sposob interakcji 1 znaczenie interfejsow musza by¢ zgodne z
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oczekiwaniami uzytkownika.

Wydajnos$é Interfejsy udostgpniane uzytkownikowi musza by¢ przejrzyste i atwe
informacyjna do zrozumienia. Wszystkie funkcje uzytkowe musza by¢

zaimplementowane w produkcie.

Wydajnos¢ Produkt musi by¢ zaprojektowany tak, aby umozliwiat

uzytkownikowi szybkie, tatwe i ekonomiczne wykonywanie funkcji.

Zrédio: opracowanie wiasne na podstawie: Marcelo M. Soares, Francisco Rebelo, Tareq Z. Ahram, “Handbook

of Usability and User Experience: Methods and Techniques”, CRC Press, Taylor & Francis Group, 2022, s. 13

Na podstawie réznorodnego definiowania podkategorii uzytecznosci powstaty modele
pomiaru doswiadczenia uzytkownika, takie jak model Easona z 1984 roku, model Shackela
z roku 1991 czy model Nielsena z 1993 roku [Marcelo M. Soares, Francisco Rebelo, Tareq
Z. Ahram, 2022]. Modele te ewoluuja w nowe, bardziej zaawansowane. Rowniez coraz
bardziej ztozone staja si¢ techniki badan z udziatem uzytkownikéw testowych. Implikacja jest
rosngca ztozonos¢ badan user experience i, co za tym idzie, wzrost kosztow tych badan.

W literaturze podkresla si¢, ze koszt badan UX nalezy z punktu widzenia dewelopera
produktu porownywac z kosztem nieprzeprowadzenia badan. Koszt pominigcia badan UX jest
tym wiekszy, im wigksza jest skala dziatalno$ci przedsigbiorstwa tworzacego produkt. Tym
samym sprzymierzencem wzrostu wydatkow przedsigbiorstw na badania UX jest takze
rosngca sita produktow konkurencyjnych, co przeklada si¢ na ograniczong lojalnos¢
uzytkownikow, sktonnych przestawiac si¢ na produkty konkurentow [Chawana T., Adebesin
F., 2021]. Zastosowanie miar zwrotu z inwestycji przy tych zatozeniach czyni badania UX
domeng organizacji migdzynarodowych, dla ktorych koszt ryzyka nieprzyjecia produktu przez
uzytkownikow jest relatywnie wysoki ze wzgledu na duzg skalg dziatania.

Raport McKinsey&Company z 2016 roku wskazuje, ze punktem koncentracji badan
marketingowych korporacji migdzynarodowych jest poprawianie catkowitego doswiadczenia
klientbw przez uwazne obserwowanie, analizowanie i doglebne rozumienie zachowan
klientow, tworzenie przyjaznej atmosferyki w obstudze klienta i zapewnianie personelowi
front-office mozliwie duzej swobody dziatania w ramach wyznaczonych celéw. Ta
koncentracja na  calkowitym  do$wiadczeniu  klienta =~ wymaga  utrzymywania
W  przedsigbiorstwach  systematycznie  dziatajacych  zespolow  (learning  labs)
odpowiedzialnych za badanie do$wiadczenia klientow, formutowanie propozycji usprawnien,

wdrazanie usprawnien z udziatem uzytkownikow testowych 1 wigczanie tak wypracowanych
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innowacji do statych procesow organizacji. Raport McKinsey&Company potwierdza istnienie
silnej korelacji pomiedzy jako$cia doswiadczenia uzytkownikow i dynamikg przychodoéw ze

sprzedazy.

Badania user experience jako narzedzie internacjonalizacji

Raport McKinsey&Company dotyczy przede wszystkim firm o zasiggu globalnym
zdolnych skalowaé¢ produkt w taki sposdb, ze znaczaca inwestycja poniesiona
w projektowanie 1 doskonalenie go rozktada si¢ na stosunkowo niewielki koszt jednostkowy.
Inwestowanie w UX jest tego rodzaju inwestycja, wymagajacg znaczacej skali dystrybucji
i sprzedazy. Stad w dalszej czeSci artykutlu nacisk jest potozony na stosowanie UX
w odniesieniu do produktéw o zasiggu miedzynarodowym. Jednym z pionierOw w obszarze
stosowania UX w skali miedzynarodowej jest NASA, ktora od 2010 roku systematycznie
doskonali interfejs serwisu Eyes on the Earth stuzacemu spotecznosci globalnej do
monitorowania i analizowania odczytow z floty satelitow okoloziemskich, takich jak na
przyktad temperatura powierzchni planety, poziom wody w morzach i oceanach czy stezenie
dwutlenku wegla. Eyes on the Earth udostgpnia tez zdjecia zjawisk naturalnych takich, jak
burze piaskowe, pozary i huragany. Obecne masowe stosowanie Eyes on the Earth jest
efektem miedzy innymi opracowania interfejsu czytelnego i dogodnego w obstudze dla
przedstawicieli r6znych dominujacych na Ziemi kultur, w tym arabskiej [Alsuhaibani L.
i inni, 2018]. Réznice kulturowe sa w literaturze wskazywane jako czynnik ograniczajacy
cyfrowa internacjonalizacje interfejsow i procesow korzystania z e-ushug, jednak skala
potrzebnych dostosowan jest ograniczona. Badacze z Uniwersytetu Mailardalen
przeprowadzili badania panelowe z udzialem przedstawicieli wielu kultur, chcac
zidentyfikowa¢ roznice w ich preferencjach w procesie zamawiania positkow przez aplikacje
mobilne i serwisy webowe. Dopatrzono si¢ jedynie pomniejszych rozbiezno$ci w rozumieniu
uzytecznos$ci i estetyki interfejsow [Louise B., Felcia H., 2021]. Konkluzje¢ t¢ nalezy jednak
zestawi¢ z modelami réznic kulturowych, ktore sa podstawg do okreSlania profilu
kulturowego i psychologicznego uzytkownikdw w procesie kreowania User Experience.
Jednym z najczesciej przytaczanych w literaturze jest model Geerta Hofstede’a z 1980 roku,
ktory, zaktualizowany do jego postaci z roku 2011, wiacza do analizy sze§¢ wymiaréw kultur
narodowych: dystans wiladzy, indywidualizm kontra kolektywizm, sktonnos$¢ do unikania
niepewnos$ci, megskos¢ kontra kobiecos¢, orientacje krotkookresowg kontra dlugookresowa

oraz wyrozumiato$¢ kontra bezkompromisowos¢. W modelu Hofstede’a umiejscowienie
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kultury narodowej na tych osiach definiuje ja, to jest okresla charakter narodowy czy tez
,oprogramowanie umystu” sterujace procesem komunikacji miedzyludzkiej w danej kulturze

[Zemojtel-Piotrowska M., Piotrowski J., 2023].

Tabela 2. Wymiary kultury w modelu Hofstede’a

Dystans wladzy Duzy dystans wtadzy oznacza wysoki poziom akceptacji nierdwnosci
spotecznych 1 akceptacje aktualnego porzadku spotecznego bez
potrzeby uzasadniania tadu takiego, jakim jest. Skrocony dystans
wladzy oznacza, ze ludzie chca pokonywac nierownos$ci i domagaja
si¢ wyjasniania, dlaczego zasoby sa dystrybuowane w spoteczenstwie
tak, a nie inaczej.

Ludzie w spoteczenstwach z duzym dystansem wiadzy raczej
podzielaja poglady autorytetéw 1 przedstawicieli wiladzy czy
przetozonych i akceptujg rzeczywisto$¢, w ktorej osoba na szczycie
autorytarnie podejmuje decyzje. Duzy dystans wiadzy jest wlasciwy
kulturom  z  nizszym  produktem  narodowym  brutto,

niedemokratycznym i umiarkowanie szanujagcym prawa cztowieka,

gdzie polityka jest brutalna a korupcja silniejsza.

Indywidualizm Indywidualizm wigze si¢ z poczuciem niezalezno$ci i koncentracjg na
kontra sobie, za$ kolektywizm to orientacja prorodzinna i zycie w rodzinie
kolektywizm oraz zaleznos$¢ od decyzji 1 dziatan innych oséb, w tym oczekiwanie
opieki ze strony najblizszych. Indywidualizm jest silniejszy

w systemach demokratycznych, w kulturze zachodniej.

Sklonnos$¢ do Wymiar wigze si¢ z radzeniem sobie z niepewnoscig 1 niejasnosciami.
unikania Wysoka sktonno$¢ do unikania niepewnosci oznacza preferencje
niepewnosci poruszania si¢ w znanych strukturach i schematach, silne wytyczne
dla ludzkich zachowan, przestrzeganie zasad i akceptowanie prawdy
absolutnej (dogmatyzm) bez konieczno$ci posiadania dowodow.
Wysokiej sktonnosci do unikania niepewnosci towarzyszy Silniejszy
stres 1 nizsza koncentracja na dobrostanie jednostki, a takze brak

tolerancji dla dewiacji lub idei niezgodnych z mysleniem wigkszosci.

Niska sktonno$¢ do unikania niepewno$ci wigze si¢ z wigkszym
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naciskiem na dobrostanie jednostki, wigksza tolerancja dla dewiacji
I niepopularnych idei oraz z mniej restrykcyjnymi wytycznymi

spotecznymi.

. . Wymiar wiaze sie ze zroznicowaniem wzorcOw zachowan plci, ktore
Meskos$¢ kontra y 4 ¢ pict,

Kkobiecosé moze by¢ duze albo mate. W Kkulturze meskiej panuje wigkszy
dymorfizm, to jest m¢zczyzni sg bardziej asertywni i mniej podobni
w zachowaniu do kobiet, jednak kobiety w takiej kulturze sg bardziej
asertywne od kobiet w kulturze kobiecej. W kulturach kobiecych
mezczyzni sg bardziej podobni do kobiet, a cala kultura jest bardziej
zorientowana na skromno$¢ i troske o  spoleczenstwo.
W organizacjach kultura meska przejawia si¢ naciskiem na prace jako
wyzwanie, gdzie motywacja jest nagroda za osiggnig¢cia i wysoko$¢
wynagrodzenia, a przynaleznos$¢ piciowa niec ma wptywu na decyzje
o awansach i wysokos$ci wynagrodzen. W kulturze kobiecej
przedstawiciele obu plci sg nastawieni na cele socjalne, a warto$ciami
sa zwlaszcza opieka, dobre relacje w pracy, bezpieczenstwo
zatrudnienia 1 rOwnowaga zycia i pracy.

W kulturze meskiej to mezczyzni dominujg w zyciu publicznym
I prywatnym, a w kulturze kobiecej panuje egalitaryzm i akcentuje
si¢ prawa kobiet.

Orientacja dlugookresowa (monumentalizm) wyraza si¢ preferencja

Orientacja

Kkrétkookresowa wytrwalo$ci 1 oszczedzania, porzadkowaniem relacji wedlug statusu

Vil 1 doswiadczeniem wstydu.

dhugookresowa Orientacja krotkookresowa (elastyczno$¢) oznacza przyktadanie wagi

do przesztosci i terazniejszosci, tradycji, konsumpcji, szczodrosci,
,hietracenia twarzy” i silnego poczucia dumy narodowe;.

W c 1 g Wyrozumiato$¢ wyraza si¢ sktonnosciag do rozumienia ludzkich
yrozumialos$¢

kontra potrzeb i postawa cieszenia si¢ zyciem. Cechuje kulturg

powSciagliwose dopuszczajaca zaspokajanie potrzeb jednostki i wyrazanie radosci.
Wigze si¢ z nizsza sklonnoscig do przestrzegania ustalonego
porzadku, wigkszym obcigzeniem praca i wigksza ztozono$cig modeli
zycia.

Kultura powsciagliwa w ograniczonym stopniu nakazuje spetnia¢
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potrzeby jednostki i postuluje surowe s$rodki kontroli zachowan

jednostki.

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie: Zemojtel-Piotrowska M., Piotrowski J., ,, Hofstedes Cultural

Dimensions Theory”, czerwiec 2023 r.

Wyzwaniem w procesie internacjonalizowania aplikacji lub serwisu webowego jest
W duzym stopniu oddzielenie w kodzie programowym tresci przeznaczonych do thumaczenia
od elementéw statych oraz uwzglednienie réznic w formatowaniu skryptow tacinskich
i nietacinskich oraz sposobu prezentacji dat i czasu. Uwzglednienie opcji internacjonalizacji
juz od pierwszej fazy projektowania czyni dostosowania prostszymi 1 Szybszymi do
wdrozenia [Dayananda P. K. L. S., 2025].

W $wiecie przedsigbiorstw sprzymierzencami internacjonalizacji przez cyfryzacje sa
w szczegolnosci: wzrost zapotrzebowania na przepltyw informacji, rosngcy udzial rynkow
wschodzacych w korzystaniu z e-ustug i rozwdj infrastruktury internetowej. Wobec tych
globalnych mega trendéw UX moze budowaé relacje dostawca-uzytkownik bez ograniczen
lokalizacyjnych i kulturowych. Cyfrowa internacjonalizacja wigze si¢ rowniez
z umiarkowanym jednostkowym kosztem transakcyjnym i pozyskania uzytkownika.
Mozliwo$¢ indywidualizowania 1 wrecz ksztaltowania interfejsow przez uzytkownikow
przektada si¢ na wzbogacenie relacji z uzytkownikami i wigczenie ich do procesu rozwoju
produktu [Hervé A. i inni, 2020].

Podsumowanie

Wspotczesne badania user experience wykraczaja dalece poza proste rozumienie
uzytecznosci. Obecne rozumienie UX obejmuje wiele wymiardw, takich jak upraszczanie
procesu uzytkowania, zapewnianie spOjnosci wizualnej elementow, wyswietlanie tresci
pomocniczych, tworzenie czytelnych procedur poprawiania btgdow w uzytkowaniu i unikania
takich btedow, indywidualizowanie elementow interfejsu przez uzytkownika i zdolno$¢
uczenia si¢ przez produkt zwyczajow uzytkownika z zapamig¢tywaniem jego wczesniejszych
wyborow 1 wpisanych tresci, a takze estetyka 1 wydajno$¢ informacyjna. Badania user
experience wymagajg profilowania uzytkownika, w tym uwzgledniania jego przynaleznosci
kulturowej w wybranym modelu klasyfikacji. Stosowane miary zwrotu z inwestycji
w badania marketingowe implikuja intensywne stosowanie badan UX przez organizacje

wdrazajgce produkty o skali globalnej, gdzie user experience staje si¢ narzedziem
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internacjonalizacji e-ustug. To glownie tak duze organizacje sg sklonne utrzymywac
systematycznie dziatajace zespoty (learning labs) odpowiedzialne za badanie do§wiadczenia
klientow, formutowanie propozycji usprawnien, wdrazanie poprawek z udzialem
uzytkownikéw testowych i1 wiaczanie tak wypracowanych innowacji do statych procesow.
Rozumienie poglebionych modeli kulturowych przez badaczy UX pozwala im pokonywac
roznice kulturowe w wymiarach takich, jak dystans wtadzy, indywidualizm-obiektywizm,
sktonno$¢ do unikania niepewnos$ci, megskosé-kobiecosé, monumentalizm-elastycznos$¢ czy
wyrozumiatosé-powsciggliwos¢. Liczne doswiadczenia pokazujg, ze badania UX majg
znaczacy potencjat w tworzeniu produktow globalnych, w tym dostosowywaniu produktow
do wielokulturowos$ci uzytkownikéw, zapewniajac deweloperom wigkszg skale dziatan

w marketingu mi¢dzynarodowym, w tym w gospodarkach wschodzacych.
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Spis tabel:
1. Kategorie uszczegotowiajace rozumienie uzytecznosci.

2. Wymiary kultury w modelu Hofstede’a.+
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