Introducao a
pesquisa de experiencias

(UX Research)

Frederick van Amstel @usabilidoido
www.usabilidoido.com.br
DADIN - UTFPR



http://www.usabilidoido.com.br

Teorta da progressao do valor

Pine & Gilmore (2011)
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Projeto de produto p

O projeto de experiéncias € um metaprojeto amplo que
integra diversos projetos especificos.




Designers Metadesigners

LY s
2

¢

Designers de experiéncia podem ser metadesigners.
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A Starbucks nao tinha um metaprojeto de experiéncias na
época de sua abertura em 1971.
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O metaprojeto se desenvolveu na medida em que a
empresa dedicou mais atencao aos seus clientes.
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Produtor Consumidor

Pesquisa

Através da pesquisa, a Starbucks aprendeu a cocriar valor
nas suas fronteiras (Van Amstel, 2015)



Usudarios colaboram com o
Drovedor de servicos quando
Dercebem o valor de 1so do que
estdo cocriando Juntos.



A participacao na producao do servico incrementa o valor
de uso (ex: degustacao de cafée).



Uswuarios nao colaboram com
0 provedor de servicos
quando a oferta esta

centrada no valor de troca.
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O sistema produto-servico da Nespresso prioriza o custo-

beneficio. Usuarios jogam fora as capsulas reciclaveis.



Valor depende da percepeao
social de valor. Sendo assim, nao
¢ mensurado exclusivamente
através de quantidades, mas
também através de qualidades.



Medidas do valor de troca

preco
eficiéncia
disponibilidade
escalabilidade

garantia

Medidas do valor de uso

utilidade
usabilidade

acessibilidade
beleza

clarexa
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A pesquisa de experiéncias mede o valor de uso atraveés
das qualidades da experiéncia.




As qualidades da experiéneia
sao percebidas através de unz
Juloamento estético a respeito de
sensagoes com significado social
e sentido pessoal.



Modelo estético-economico das qualidades da experiéncia

Significado
social

Sensacao

Sentido pessoal
corporal

Qualidade da
experiéncia

Valor de uso Valor de troca




Toda experiéncia comeca a partir de sensacoes corporais.
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As sensacoes sao organizadas em significados reconhecidos
socialmente.




Os significados sociais sao confrontados com sentidos
pessoais.



Eu nao gosto de
carnaval!

Uma maneira simples de emitir um julgamento sobre essas
qualidades é reduzi-lo a uma questao de gosto.
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O gosto pode ser transformado em uma quantidade ligada

ao valor de troca, como um indice de satisfacao.
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Indices de satisfacao podem ser usados para descobrir,
comparar e escolher ofertas, afetando a competitividade.
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Pesquisas de mercado visam obter esses tipos de indices

de maneira automatizada ou manual.



Essas pesquisas correlacionam indices de satisfacao com
dados dos usuarios para identificar segmentos.
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Endereco e Forma de Entrega
2.345

1.567 (66,82%)

Formas de Pagamento
1.567

1.264 (80,66%)

Confirmar Pedido
1.264

1.261 (99,76%)
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Porque é que isso
acontece? O que
precisamos mudar no
design para que nao
aconteca?

As pesquisas quantitativas sao uteis para a gestao do

produto ou servico, mas nao sao tao uteis para o design.



Como o obyetivo da pesquisa de
excperiéncias ¢ medir as
qualidades da experiéncia visando
aumentar seu valor de 150, Seus
métodos caracteristicos sao
gualilativos e ndo quantitativos.



Experiéncia de Experiéncia de

trocar o pneu do dar carona para
carro durante uma pessoas

viagem desconhecidas

Experiéncia de
descansar em um
hotel de estrada

A pesquisa qualitativa visa compreender as particularidades
de cada experiéncia.



Como € a
experiéncia geral
de viajar de carro

em longas

distancias?

Experiéncia de Experiéncia de

Experiéncia de
descansar em um
hotel de estrada

trocar o pneu do dar carona para
carro durante uma pessoas
viagem desconhecidas

Um dos grandes desafios da pesquisa qualitativa € a
generalizacao dos casos.
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Uma erro comum na pesquisa de experiéncias € generalizar
a partir da propria experiéncia do pesquisador.



O conceito de experiéncia do
USHATIO SUTZLH. JuStamente para
chamar a aten¢do para a
diferenca em relacdo a
excperiéncia do designer.



O MESMO
Pessoas de grupo
social similar
(designers, diretores,

Experiéncia do designer O OUTRO
Pessoas de grupo

—— social diferente
(usuarios, pobres,
—

clientes, brancos, negros, indigenas,

ricos, etc) Experiéncia do usuario etc)



A excperiéncia do designer é
Drivilegiada com conbecimentos
sobre a oferta, mas é alienada de
conhecimentos sobre a demanda.



Quando o produto € projetado com base na experiéncia do
designer, a experiéncia do usuario pode ser ruim.



A pesquisa de experiéncias
serve para expandir a
consciéncia da diferenca entre
designers e usuarios.



O MESMO O OUTRO
Pessoas de grupo Pessoas de grupo
social similar social diferente

(designers, diretores, (usuarios, pobres,
clientes, brancos, negros, indigenas,
ricos, etc) etc)
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As experiéncias dos usuarios nao sao apenas diferentes em
relacao a dos designers, mas também entre si.



O processo de A pesquisa de

Experiéncia X

abstracao da TR experiéncias

experiéncia abstraida reproduz a
corresponde a H l0gica dialética
identificacao da da experiéncia

unidade na EalIc compartilhada

diferenca. confrontada com ou socializada.

as concretas

P

Experiéncia
4d  abstrata X

Experiéncia Experiéncia Experiéncia Experiéncia Experiéncia
concreta 1 concreta 2 concreta 3 concreta 4 concreta 5



O confronto entre experiéncia
abstrata e concreta esta no cerne
da pesquisa de experiéncias.
Excistern varios métodos para
confrontar.



Observacao da
experiéncia

Simulacao da
experiéncia

ik

Participacao na
experiéncia

.

Prototipacao da
experiéncia




Para quem participa do
confronto, o abstrato é concreto.
Para quem nao participa, o
abstrato é abstrato mesmo.
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Como tornar o concreto concreto
Dara quem ndo o conbece?
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1. No geral, como foi sua experiéncia usando o portal?

2. 0 que acha da velocidade de carregamento do portal?

4. Relacionado as informagoes disponibilizadas no portal:

10 1 12

13 14 15

Muitos profissionais preferem elaborar uma apresentacao

de slides (slide deck) mais resumida.



E possivel também comunicar resultados de pesquisa
através de teatro e outras abordagens criativas.



Apesar do esforco, muitas pesquisas acabam sendo
engavetadas pelo design por serem consideradas abstratas.




Umia das maneiras de evitar o
engavetamento é convidar as partes
Interessadas na pesquisa para
Darticipar de seu planejamento, o
confronto antes do confronto.



RCHO QUE ANTES PE
COMECAR TUPO TEMOS E PEFPOIS PRS
QUE EAZER UM BR!.EFING ENTREVISTAS,
E PEPIR APROVACAO PO POPEMOS MONTAR

CLIENTE. HMAS FERSONRAS.

COLOCRA ELRS PRA EY ACHO QUE AR GENTE
MOSTRAR QUE NAO VAl TER PRAPOS
POCUMENTACRO SERA SUFICIENTES PARA
NECESSARIA ENTREGAR 1560 6O COM A
EM CAPA ETARFA. ENTREVISTA.

TERIAMOS QUE APLICAR GOSTE! E MUITO ESE T'VEREM, HMA
OUTRO METOPO PARA PESGA INTERESSANTE FPARA OUTRA IPEIR PE
QUE RS PERGONAS PINAMICA! VISUALIZAR RS PINAMICAR, VOCES
SEJAM CONFIAVEIS. POSSIBILIPAPES PO POPEM REMIXAR
FPROJETO. ESTA H® E POSTAR
NO CORRIS.ORG

SUGIRO QUE FRCAMOS
TAMBEM UMA FPESQUIGA
MAIS AMFPLA BARASEAPA
EM QUESTIONARIOS.

O baralho UXCards viabiliza a participacao das partes
interessadas no planejamento da pesquisa.



http://www.uxcards.org

Miro Uxcards 1 Q X B
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Etnografia Teste de L . Customer
Virtual Benchmark usabilidade Questionario Shadowing ———» Journey

Diagrama de Service

Diario de Uso afinidades Brainstorming — Blueprint

Prototipacao
em papel

Video
conceito

om desar

Personas Grupo Focal Cendarios ———»

O planejamento de pesquisa também pode ser realizado

através do quadro branco digital Miro.
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A vantagem do UXCards sao os campos de entrada e saida,

que sugerem possiveis conexdes com outras cartas.



O UXCards antecipa o

Drocesso de conscientizacdo
miitua de diferencas entre
designers e UsHarios.



O MESMO O OUTRO
Pessoas de grupo Pessoas de grupo
social similar social diferente

(designers, diretores, (usuarios, pobres,
clientes, brancos, negros, indigenas,
ricos, etc) etc)




A pesquisa cria
oportunidades para trocar e
compartilhar experiéncias, o

que costuma ampliar ao invés

de reduzir as diferengas.



O MESMO
Pessoas de grupo
social similar

(designers, diretores,
clientes, brancos,
ricos, etc)




Através da pesquisa de
excperiéncias, a diversidade do
Qutro ocupa o espaco honmogéneo
do Mesmo e torna este mais
aberto, democratico e inclusivo.






A pesquisa de experiéncias é uma
Dbratica de resisténcia a ldgica
capitalista de transformar tudo em
mercadoria com alto valor de froca
e baixo valor de uso.
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Logica esta que €, em ultima analise, autodestrutiva.
Happiness (Steve Cutts, 2017).
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