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Za kazdym razem, kiedy projektujemy doswiadczenia - czy to cyfrowe, czy w kanatach
fizycznych - musimy pamieta¢ o wymianie, ktéra nastepuje miedzy nami jako biznesem

a odbiorcami naszych ustug czy produktow.

Za wartosc¢ funkcjonalng, emocjonalng czy spoteczna,
ktéra dostarczamy, nasz klient zawsze ptaci swoim cza-
sem - dobrem, ktére z reguty posiada w ograniczonej

ilosci i ktére ze swojej natury jest nieodnawialne.

Jest to szczegdlnie wazne, gdy zdajemy sobie sprawe,
ze wiasciwie kazda rzecz, ktérag oferujemy, jest ustuga,
a wiec czyms, co jest dostepne w okreslonym czasie

i czego nie mozna zostawic¢ sobie na zapas.

Czas, ktéry chcg nam ptaci¢ uzytkownicy ustug cyfro-
wych kurczy sie.
pokazuje, ze przecietna

dtugos¢ sesji na stronach internetowych:

na urzadzeniach typu desktop skurczyta sie o 5,4%

do 5,6 minuty,

na urzadzeniach mobilnych skurczyta sie o0 8,9%

do 2,5 minuty.

Wynik ten rézni sie zaleznie od branzy. Podczas gdy

w turystyce nadal siega on 6,9 minuty na desktopie oraz
3,5 minuty na urzadzeniach mobile, to juz dla ustug
finansowych jest to odpowiednio 4,2 i 1,8 minuty. Czas
spedzany na pojedynczej stronie podczas sesji to Srednio

zaledwie 47 sekund.

0%


https://explore.contentsquare.com/2023-benchmark-en/2023-benchmark-en
https://explore.contentsquare.com/2023-benchmark-en/2023-benchmark-en

STRACONY CZAS TO UTRACONE PRZYCHODY

To, jak dobrze wykorzystamy czas uzytkownikow, przektada sie wprost na nasze wyniki

biznesowe. Analiza agencji Portent z kwietnia 2022 roku wykazata, ze:

- strony segmentu B2B, ktére tadowaty sie w mniej niz 1 sekunde miaty konwersje 3x

Wyzszg niz strony, ktére tadowaty sie 5 sekund, oraz 5x wyzszg niz strony,

ktdre tadowaty sie 10 sekund,

- strony e-commmerce B2C, ktére tadowaty sie 1 sekunde, miaty konwersje 2,5x wyzsza

niz strony, ktore tadowaty sie 5 sekund.

Wedtug Google 53% uzytkownikéw mobilnych porzuci strone, jesli faduje sie ona

dtuzej niz 3 sekundy. Predkos¢ tadowania strony mozesz fatwo sprawdzié, korzystajac

z PageSpeed Insights (pagespeed.web.dev). Jesli wyniki beda niepokojace, sprawdz

z developerami i projektantami, jakie rozwigzania mozna wdrozy¢, zeby je poprawic.

Z tego powodu coraz wazniejsze jest obserwowanie

metryki, jaka jest Time to Value (TTV), czyli czasu,

po ktdrym nowy uzytkownik odczuwa wartos¢ z korzy-

stania z naszego rozwigzania. Chociaz metryka ta kojarzy

sie na ogo6t z rozwigzaniami Saas, gdzie jest scisle

powigzana ze wskaznikiem rezygnacji (churn rate), ma

zastosowanie we wszystkich wtasciwie ustugach, np.:

@ po jakim czasie w aplikacji randkowej zaczne
widzie¢ inne osoby,

@ po jakim czasie na stronie dotre do informacji,
ktdrej szukam,

@ po jakim czasie eksperymentéw z kalkulatorem
poznam kwote kredytu, ktérg moge uzyskac,

@ po jakim czasie uczenia sie nowego CMS-a
dokonam z sukcesem pierwszej zmiany na stronie.

Optymalizacje technologiczne i lepsze dziatanie strony
moze zmniejszac¢ TTV, ale w praktyce stworzenie odpo-

wiednich sciezek to juz domena projektantéw.

INTEGRALNE DOSWIADCZENIE CZASU

Typowym elementem mapy podrozy klienta (Customer Journey Map) jest wers CZAS, w ktorym
zapisujemy, ile przecietnie trwajg kolejne etapy korzystania z produktu czy ustugi.

Na podstawie badarn oraz analizy zbieranych danych
jestesmy w stanie okresli¢ np. o ile wczesniej nasz (po-
tencjalny lub obecny) klient zaczyna zbiera¢ informacje
0 materacach do swojej wymarzonej sypialni, ile minut
przed odjazdem pociggu pojawia sie na dworcu czy ile
czasu poswieca na préoby samodzielnej naprawy roweru
przed udaniem sie do serwisu. Znamy tez na ogoét czas

trwania proceséw po stronie naszego biznesu - prze-

cietny czas dostawy produktu czy rozwigzania proble-
mu w centrum obstugi klienta. Wszystko po to, aby
zapewnia¢ doswiadczenia ,na czas” (in a timely manner)
- wtedy, kiedy jest oczekiwane, a najlepiej nawet

z wyprzedzeniem - bo przeciez identyfikujemy wzorce
zachowan i jestesmy w stanie przewidzie¢ wystapienie

pewnych zdarzen.


https://www.portent.com/blog/analytics/research-site-speed-hurting-everyones-revenue.htm
https://www.thinkwithgoogle.com/consumer-insights/consumer-trends/mobile-site-load-time-statistics/
https://pagespeed.web.dev/

To, 0 czym powszechnie zapominamy, to fakt, ze doswiadczenia cyfrowe, ktdre oferujemy, zawsze sg osadzone

w konkretnych momentach catej podrézy uzytkownika. Dobrze oddaje to ilustracja z artykutu Nielsen Norman

Group - projektujac sciezki uzytkownika (user flows) w aplikacji, serwisie samoobstugowym czy na stronie

internetowej projektujemy faktycznie konkretne punkty styku w ramach kolejnych etapdéw catej podrézy

uzytkownika (user journey).
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Zrédto: https:/www.nngroup.com/articles/user-journeys-vs-user-flows,

Jakie sg konsekwencje dla projektowania doswiadczenia
czasu w kanatach cyfrowych? Wezmy pod lupe kilka
przyktadow:

rejestracja do lekarza przez internet bedzie
miata inne ograniczenia czasowe, zaleznie od
tego, czy szukamy pediatry dla goraczkujacego

dziecka, czy planujemy coroczng wizyte i badania,

zakup biletu na pociag z zacisza domowego
fotela wyglada zupetnie inaczej niz zakup tego
biletu na ten sam pociag w pospiechu na

peronie, bo spdzniliSmy sie na nasz planowany
przejazd,

odbiér przesytki z automatu paczkowego
przebiega spokojnie, gdy robimy to podczas
spaceru z psem, a duzo mniej spokojnie, jesli
odbieramy ja w drodze do pracy.

Wszystkie te przyktady mozna utozyé na osi SPOKOJ -
POSPIECH - rozumiane zaréwno jako obiektywna
koniecznos¢ (pocigg nam zaraz odjedziel), jak i emo-
cjonalne poczucie (musze jak najszybciej zadbac o bliska
mi osobe). Subiektywne poczucie spokoju i pospiechu
wptynie zarowno na poziom uwagi, jak i potrzebe kontroli
sytuacji. Majac dobrze zbadane i przeanalizowane
okolicznosci uzycia naszych rozwigzan cyfrowych,
mozemy lepiej odpowiedzie¢ na konkretne sytuacje

naszych klientow.

Czasami pospiech nie wynika z czynnikéw zewnetrznych.
Jako dostawcy ustugi mozemy mie¢ uzasadniony
biznesowo cel pospieszania uzytkownika. W serwisach
rezerwacyjnych (noclegdéw, przejazdoéw czy tez biletdw
na koncerty) lub w e-commerce (rezerwacja towaru

0 ograniczonej dostepnosci i duzym popycie) licznik
czasu zmuszajacy do szybkiego przejscia procesu
moze byc¢ konieczny. Pamietajmy, ze to réwniez okolicz-

nos¢, ktdra wptynie na odbidr czasu przez uzytkownika.



Druga 0$, na ktérej mozemy rozpatrywac doswiadczenie czasu to aktywnosé¢ uzytkownika.
Analizujgc czas w cyfrowym i niecyfrowym Customer Experience bardzo czesto skupiamy sie
na okresach bezczynnosci, gdy nasz klient oczekuje na wykonanie akcji po naszej stronie

- zatadowanie strony, wyszukanie najtanszych lotéw na wakacje, pobranie danych z systemoéw
zewnetrznych czy dostawe zaméwionego produktu.

Czas postrzegamy jednak takze wtedy, gdy nie wycze-
kujemy, a wykonujemy jakies$ dziatanie - kazdy, kto kie-
dykolwiek musiat wypetni¢ ankiete na 200 pytan, zdaje
sobie z tego sprawe. Czasochtonne dziatania, ktére moga
pojawic sie na naszej sciezce uzytkownika, to np.:

przejscie onboardingu,

wypetnienie formularza,

uzupetnienie swojego profilu,

stworzenie taska w programie do zarzadzania

projektami,

wyszukanie produktu w e-commerce,

skonfigurowanie wymarzonego regatu,

wprowadzenie danych do przelewu podatkowego.

W wiekszosci wypadkdédw nam, jako dostawcy, zalezy
tak samo na wykonaniu tych czynnosci co uzytkowni-
kowi. Pochtaniajg one czas, ktory uzytkownik mogtby
»wydacé” na cos innego - potencjalnie dajacego te
sama lub wieksza wartos¢. O ile nie jesteSmy mo-
nopolisty, zawsze istnieje alternatywa - zarzadzanie
doswiadczeniem coraz bardziej ograniczonego czasu,

jaki oddaje nam uzytkownik, bedzie wiec istotne.



WYMIARY DOSWIADCZENIA CZASU

Wymiary SPOKOJ - POSPIECH oraz CZEKANIE - DZIALANIE mozemy utozyé w matryce.
Kazda z 4 mozliwych par wygeneruje ham potencjalne ryzyko bardzo negatywnie wptywajace
na doswiadczenie uzytkownika.

E IDEKONCENTROWANIE IMECZENIE

% INUDZENIE INIECIERPLIWIENIE
SPOKO) POSPIECH

Inudzenie

W sytuacji, gdy nie spieszymy sie w swojej podrdézy uzytkownika, a jednoczesnie mamy pasywne zadanie wyczeki-
wania, najwieksze ryzyko, ktére sie moze pojawic to po prostu znudzenie. Nikt nie lubi sie wpatrywac w pusty ekran
lub krecace sie w nieskornczonos¢ koteczko czy pasek tadowania. Niesie to ryzyko porzucenia naszego rozwigzania.

Czy mozemy zrobic cos wiecej niz tylko zwiekszy¢ wydajnos¢ technologiczng?



Pokazuj postep

Koéteczko tadowania jest lepsze niz pusty ekran, a pasek postepu jest lepszy niz kdteczko. Jeszcze lepsze bedzie
progresywne dotadowywanie widoku czy wynikdw, z ktérych moze skorzystac uzytkownik lub informowanie
o tym, co wiasnie sie dzieje. Mozesz tez wykorzysta¢ znany efekt z ekonomii behawioralnej i transparentnie
informowac o tym, co wiasnie sie dzieje. Uzytkownicy docenig wysitek, jaki twdj system wktada w obstuge ich

zapytania.

Wykorzystaj ten czas

Jesli po dtugim okresie oczekiwania uzytkownik musi cos zrobic, zastandw sig, czy nie moze zrobic tego teraz.
Moze w kolejnych krokach bedzie potrzebny numer dowodu lub inne dane? Poinformuj o tym i pozwdl zata-
twic sprawe w miedzyczasie. Inng taktyka moze by¢ umilenie czasu oczekiwania uzytkownikowi. Automaty do
odbioru zakupdw spozywczych Delipop pokazuja ,oddychacz” zachecajacy do ¢wiczen oddechowych

i relaksu podczas oczekiwania na wydanie paczki. Przegladarka Google Chrome zapewnia znang wszystkim
gre z dinozaurem skaczacym przez kaktusy. Moze da sie znalez¢ rozwigzanie zgodne ze strategia doswiadczen

Twojej firmy?

Pozwodl wréci¢ pdzniej
Jezeli procesu nie da skrocic¢, poinformuj, ile zajmie i pozwdl uzytkownikowi zajgc sie innymi rzeczami. Jesli to
mozliwe, zapewnij powiadomienie o mozliwosci powrotu do procesu. Mozesz zainspirowac sie rozwigzaniami

takimi jak Uber Eats czy Zabka Jush.

KIEDY KLIENCI KOCHAJA CZEKAG

Jednym z najciekawszych eksperymentdéw ekonomii behawioralnej byto badanie Ryana W.
Buella i Michaela I. Nortona przedstawione w artykule The Labor lllusion: How Operational
Transparency Increases Perceived Value dotyczace wzrostu postrzeganej wartosci ustugi

dzieki transparentnemu informowaniu o tym, co dzieje sie w procesie.

W ramach eksperymentu powstata fikcyjna wyszukiwarka lotéw. Badani mieli wyszukac po-
tgczenie z Bostonu do Los Angeles. Czes¢ badanych widziata typowy pasek postepu, czesé
natomiast otrzymywata informacje takie jak ,Szukam na delta.com...”, ,Szukam na jetblue.

com..." wraz z przyrastajaca lista najtanszych pofaczen.

Obie grupy dostaty dokfadnie te same wyniki. Okazato sie jednak, ze grupa, ktérej zapewniono

wiecej informacji, ocenita je istotnie wyzej. Co wiecej, zauwazono tez efekt iluzji wysitku -

grupa, ktora czekata na wyniki minute, ale byta inforrmowana na biezaco o tym, co sie dzieje,

ocenita je lepiej niz grupa, ktéra dostata ten sam spis potgczen natychmiast.



https://www.hbs.edu/ris/Publication%20Files/Norton_Michael_The%20labor%20illusion%20How%20operational_f4269b70-3732-4fc4-8113-72d0c47533e0.pdf
https://www.hbs.edu/ris/Publication%20Files/Norton_Michael_The%20labor%20illusion%20How%20operational_f4269b70-3732-4fc4-8113-72d0c47533e0.pdf

Iniecierpliwienie
Jesli czas goni, a jesteSmy zmuszeni czekac, nawet najspokojniejszy uzytkownik w koncu wpadnie w szat. Idealnym
przyktadem jest czekanie na wiaczenie sie aplikacji z elektronicznym biletem do otwarcia bramki metra, gdy

pociag juz odjezdza. Odpowiedzig na to ryzyko jest przede wszystkim praca u podstaw i przemyslenie proceséw.

«\) Dziataj offline
& Zrédtemn czesci problemdw moze by¢ stabe tgcze internetowe. Prace optymalizacyjne to podstawa, ale warto
rozwazy¢ umozliwienie korzystania z niektérych funkgji strony czy aplikacji w trybie stabego internetu lub

braku potaczenia. W najgorszym razie po prostu pozwol pobrac bilet na swoje urzadzenie mobilne.

@ Przewiduj dziatania

® @ Jedna z najpiekniejszych rzeczy w niektdrych przegladarkach internetowych jest przewidywanie dziatan uzyt-
kownika i zatadowywanie najbardziej prawdopodobnej kolejnej strony z wyprzedzeniem. Znajac cata typowa
podréz uzytkownika, mozesz z duzym prawdopodobienstwem to przewidziec i zacza¢ pobiera¢ pewne dane
lub generowac wyniki wczesniej. Czes¢ rzeczy, np. pobranie danych z zewnetrznego systemu, moze zadzia¢
sie w tle. Nie musisz czeka¢ do wypetnienia ostatniego, setnego pola w formularzu, zeby zweryfikowac status

ptatnika VAT czy dane z ewidencji pojazddw.

Przemysl kolejnosé¢ i pola obowigzkowe
E Ta taktyka scisle wigze sie z metryka Time to Value. Czy koniecznie musze wypetniac caty profil randkowy,

zeby zobaczy¢ inne osoby? A moze wystarcza dwa zdjecia, imie i wiek, a reszte onbardingu przejde pdzniej?

W kazdej ustudze szczegdlnie pierwsze uzycie mozna odchudzi¢, zeby zmniejszy¢ zniecierpliwienie.




Ldekoncentrowanie

Skupienie na czynnosci spada z czasem, wiec im wiecej krokdw, tym wieksze ryzyko utraty zaangazowania

uzytkownikow.

Optymalizuj

@ To juz mantra w tym tekscie, ale przy dtugim procesie kazde opdznienie jest bolesnie odczuwalne.

Pamietaj, ze generalnie do 1 sekundy uzytkownik ma psychologicznie poczucie petnej kontroli, jakby
operowat w swiecie fizycznym i jest w petni zanurzony w proces. OpdZznienie jednosekundowe wybija
z tego doswiadczenia, a 10-sekundowe sprawa, ze tracimy skupienie i mozemy porzucic proces.

Nie testuj determinacji swoich klientéw.

?‘ Informuj o przewidywanym czasie
= Zainspiruj sie mechanizmem popularnym na stronach informacyjnych czy blogach, czyli komunikatami

typu ,Przeczytasz w 7 minut...". Napisz wprost, jaki jest przewidywany czas na wykonanie czynnosci i potem
dotrzymaj tej obietnicy. Jesli to niemozliwe, nazwij i przedstaw kroki do przejscia, zeby ukonczy¢ proces. Taka

informacja znaczaco zmniejsza ryzyko odpadniecia w trakcie.

NIEWAZNE, JAK DLUGO - WAZNE JAK!

Praktycznie kazdy, kto zajmuje sie Customer Experience, zna zapewne efekt piku i konca
(peak & ending) - z catego doswiadczenia zapamietujemy etap zamykajacy oraz moment
najwiekszego pobudzenia. Wigze sie z nim mniej znany efekt ignorowania czasu trwania

(duration neglection).

Badania Barbary L. Fredrickson i Daniela Kahnemana wykazaty, ze wspominajac doswiad-
czenie i oceniajac je po pewnym czasie, nie bierzemy pod uwage jego dtugosci, a odczucie
emocjonalne. Uczestnicy badania, ktdrzy mieli za zadanie obejrze¢ serie przyjemnych

lub odrzucajacych filmoéw, odwotywali sie do konkretnych, najbardziej intensywnych

momentow (snapshots), kompletnie ignorujac, jak dtugo trwato wystawienie na bodziec.

W ich innym badaniu uczestnicy musieli trzymac dtorn w lodowatej wodzie. Czes¢ badanych

po okreslonym czasie mogta wyjac ja natychmiast, czes¢ natomiast musiata wytrzymac
kolejnych 30 sekund, jednak temperatura wody powoli sie podnosita (chociaz nadal
pozostawata bardzo niska). Okazato sie, ze druga grupa, ignorujac caty czas trwania
nieprzyjemnego doswiadczenia, byta bardziej sktonna do powtdrzenia eksperymentu,

poniewaz moment korncowy byt lepszy.




Imeczenie

Istnieja procesy, w ktérych zmeczenie bedzie nieuniknione - sg dtugie, a jednoczesnie wigza sie z presjg czasu.
Co do zasady chcemy unikac takich sytuacji, ale np. Black Friday, rejestracja na warsztaty podczas konferencji
czy koncert Taylor Swift, nie zdarzaja sie czesto. Liczba miejsc czy produktdw jest ograniczona, liczba decyzji

do podjecia duza, a konkurencja silna. Co wtedy?

Czastkuj proces
Podziel proces na zrozumiate kroki, wprost podaj informacje o ich liczbie oraz pokazuj postep. Zainspiruj sie
platformami e-commmerce - tam kolejne kroki w procesie checkoutu sa juz ustandaryzowane i zapewniaja

poczucie bezpieczenstwa klientom.

Swietuj sukcesy

W wielu przypadkach dobrym pomystem moze by¢ wprowadzenie drobnych mechanizmow ,$wietowania”
g kazdego zakonczonego etapu. Mechanizm znany z grywalizacji moze podtrzymac skupienie uzytkownika.

Nawet maty krok jest wazny, kiedy droga jest dtuga i trzeba ja przejs¢ w szybkim tempie. Inspiracjg moze

by¢ ekran podsumowujacy proces odbioru paczki w inPost Mobile czy podsumowanie ptatnosci BLIK

w aplikacjach bankowych.

Zapobiegaj btedom

@E Nie ma nic gorszego niz wywrdcenie procesu po dtugiej, ciezkiej pracy. Btedy oczywiscie moga by¢
dwojakiego rodzaju. Czes¢ moze wynikac z winy systemu (np. chwilowe przecigzenie czy utrata potaczenia,
ktore koncza sie utrata wprowadzonych danych), czes¢ z winy przemeczonego uzytkownika (btedny
kod pocztowy, w polu 7., ktéry uniemozliwia wystanie catego formularza sktadajacego sie z 49 pdl).

Dobre praktyki projektowania czy ogdlnie przyjete heurystyki powinny byc¢ tutaj podstawa.




Holistyczne spojrzenie na sciezke uzytkownika w kontekscie catej jego podrézy powinno stac
sie nawykiem. Tylko wtedy zauwazysz, ze za dwuwymiarowymi ekranami strony czy aplikacji
kryje sie dodatkowy wymiar czasu, ktéry moze catkowicie odmieni¢ doswiadczenie klientow.

Uzyj ponizszej listy kontrolnej, zeby upewnic sie, ze pamiegtasz o wszystkich aspektach,
projektujgc konkretng sciezke uzytkownika.

Zmapuj podroz klienta na podstawie badan i analiz.

Okresl, w ktérym etapie podrézy klienta wystepuje dana cyfrowa sciezka uzytkownika.

Ocen, w ktérym trybie pozostaje uzytkownik - DZIALANIE czy CZEKANIE?

Ocen, jaka jest intensywnosé doswiadczenia - SPOKOJ czy POSPIECH?

Zidentyfikuj na matrycy wymiardéw czasu, jaka moze by¢é dominanta emocjonalna w tym doswiadczeniu.
Rozrysuj w schemacie blokowym sciezke uzytkownika - obecng lub projektowana.

Ocen, ktére momenty na sciezce rodza szczegolne ryzyko wywotania ZNUDZENIA, ZNIECIERPLIWIENIA,
ZDEKONCENTROWANIA |lub ZMECZENIA.

Wybierz techniki, ktére daja najwieksze prawdopodobienstwo zapobiegania negatywnym emocjom.
Zaprojektuj nowe rozwigzanie i przeprowadz testy z uzytkownikami.

Wprowadz w zycie najbardziej optymalne rozwigzanie.



CHCESZ USPOJNIC DOSWIADCZENIA KLIENTOW W ROZNYCH KANALACH CYFROWYCH?
POROZMAWIAJMY!
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