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Wprowadzenie

Serwisy internetowe sg waznym Srodkiem komunikacji w biznesie. Niektore
shuza jedynie do ogolnej prezentacji organizacji i jej produktéw, inne — wykorzystu-
jace strony dialogowe — umozliwiajg kontakt z klientami i prowadzenie transakcji
handlowych, a takze utatwiaja dostep do r6znych zasoboéw, np. dokumentacji, mate-
riatéw szkoleniowych itp.

Waznym aspektem serwisow e-biznesowych jest jakos¢ uzytkowa (quality in
use). Odzwierciedla ona spetnienie wymagan uzytkownikoéw w odniesieniu do sku-
tecznosci, efektywnosci, bezpieczenstwa i zadowolenia w okreslonym kontekscie
uzycia'. Jako§¢ uzytkowa charakteryzuje serwis podczas realnego uzytkowania
w rzeczywistym $rodowisku pracy.

Istnieje wiele metod badania jakosci uzytkowej produktow informatycznych®.
Mozna w$rod nich wyr6znic:

— metody inspekcyjne bez udzialu uzytkownikow: przeglady, wedrowki po-

znawcze, metody heurystyczne, modelowanie;

— metody z udziatem uzytkownikow: obserwacje, wywiady, metody kwestio-

nariuszowe, badania grupowe, metody empiryczne.

' ISO 9241-11: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals

(VDTs), Part 11, Guidance on usability, 1998.

Por. np. T. Hollingsed, D.G. Novick: Usability Inspection Methods after 15 Years of Research
and Practice, w: Proceeding SIGDOC ’07. Proceedindesign rulesgs of the 25th annual ACM interna-
tional conference on Design of communication, ACM Press, New York 2007, s. 249-255.
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Badanie za pomocg przegladu jest stosowane do walidacji jakosci uzytkowe;j
interfejsu uzytkownika dzigki eksperckiemu przesledzeniu jego wlasciwosci za
pomocg zestawu pytan dotyczacych spetnienia znanych zasad uzytecznosci trakto-
wanych jako wzorce odniesienia’.

1. Model jakosci uzytkowej serwisu internetowego

Jako$¢ serwisu internetowego, czyli stopien, w jakim zbior przynaleznych mu
wlasciwosci spetnia wymagania®, zalezy od rozpoznania i przelozenia na jego wila-
$ciwosci potrzeb i oczekiwan uzytkownikow. Wymagania te dotycza m.in. tatwosci
wyszukania potrzebnej informacji, zgodnosci zawartoSci serwisu z potrzebami
uzytkownikow, logicznej budowy, szybko$ci dziatania i estetyki. Do oceny jakoS$ci
serwisu mozna zastosowaé wytyczne kilkuczesciowej normy ISO/IEC 9126 So-
ftware engineering. Product quality.

Jako$¢ uzytkowa serwisu internetowego jest jakoscig postrzegang przez uzyt-
kownika i mierzong w kategoriach wyniku celowego uzycia serwisu. Do jej ele-
mentow sktadowych zaliczamy

— skuteczno$¢, czyli zdolnos$¢ serwisu do umozliwienia uzytkownikom osig-
gniecia okreslonych celow z doktadnoscig i kompletnoscia w danym kon-
teks$cie uzycia;

— efektywnos¢, czyli zdolno$¢ serwisu do umozliwienia uzytkownikom zu-
zycia odpowiedniej ilosci zasobow (np. czasu) w stosunku do skuteczno$ci
osiggnictej w danym konteks$cie uzycia;

— bezpieczenstwo, czyli zdolno$¢ serwisu do zapewnienia akceptowalnych
poziomow ryzyka wystgpienia szkody w odniesieniu do ludzi, biznesu,
wlasnosci lub srodowiska w danym kontekscie uzycia;

— zadowolenie uzytkownika, czyli zdolno$¢ serwisu do usatysfakcjonowania
uzytkownikow w danym konteks$cie uzycia.

Ksztaltowanie powyzszych elementéw jakosci uzytkowej powinno si¢ odby-

wac si¢ z wykorzystaniem wymagan ergonomicznyché.

Dostepne w literaturze, np.: D. Lawrence, S. Tavakol: Balanced Website Design, Sprin-
ger-Verlag, London 2007; J. Nielsen: Designing Web Usability. The Practice of Simplicity, Indi-
anapolis, New Riders Publishing 2000; R.W. Proctor, K.-P.L. Vu: Handbook of Human Factors
in Web Design, Lawrence Erlbaum Assoc., Mahwah 2005, lub w specjalistycznych serwisach
internetowych, np.: Usability.gov (www.usability.gov); UsabilityNet (www.usabilitynet.org);
Useit.com:  Jakob  Nielsen’s  Website  (www.useit.com);  Smasching  Magazine
(www.smaschingmagazine.com) itd.

Na podst. PN-EN ISO 9000: Systemy zarzgdzania jakoscig. Podstawy i terminologia,

2006.

> ISO/IEC 9126-1: Software Engineering. Product Quality, Part 1, Quality model, 2001.
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2. Badanie jako$ci uzytkowej biznesowego serwisu internetowego
2.1. Metoda i cele

Korzystajac ze zrédel wymagan dotyczacych ergonomicznych aspektow opro-
gramowania, mozna sformutowac obszerny zbidr kryteriow ergonomicznosci ser-
wisu internetowego’. Zastosowana metoda eksperckiego badania cech, ktorej celem
byla ocena jakosci uzytkowej wybranego serwisu biznesowego w dluzszym czasie,
byta oparta na takim zbiorze.

Przyjeto, ze jakos¢ uzytkowa ocenianych stron ma trdjpoziomowsq strukture
hierarchiczng obejmujaca: kryterium nadrzgdne — jakos¢ uzytkowa, kryteria grupo-
we 1 kryteria elementarne (szczegétowe). Spetienie kryterium nadrzgdnego wynika
ze spetnienia kryteriow utworzonych przez grupy odpowiednich kryteriow elemen-
tarnych. Ze wzgledu na pojawiajace si¢ rozwigzania integrujgce oprogramowanie
uzytkowe z witryng internetowg zastosowano kryteria uwzgledniajace ten fakt.
Dobrano je tak, by uniezalezni¢ ocen¢ serwisu od sprzetu i oprogramowania stoso-
wanego do jego prezentacji, np. na ekranie komputera lub urzadzenia mobilnego.

Przed przystgpieniem do oceny eksperci zapoznali si¢ ze strong, wykonujac
zadania wynikajace z dostepnych funkcji serwisu.

Proces oceny jako$ci uzytkowej sktadat si¢ z trzech krokdw:

1. Ustalenie zbioru kryteriow (w celu unikni¢cia dowolnosci w doborze gru-
powych kryteriow oceny, wykorzystano schemat ogolnej struktury uzy-
tecznosci podany w normie ISO 9241-10% — jest on zgodny z powszechnie
stosowanymi kryteriami oceny serwisow internetowych):

— latwos$¢ uzycia (fatwo$¢ uzytkowania serwisu — nawigacji, prostota bu-
dowy, czytelno$¢, zréznicowanie graficzne, mozliwo$¢ indywidualizacji
uzycia);

— tolerancja btedu (automatyzacja naprawy btedu, zabezpieczenie dialogu
przed pochopnym wykonaniem dziatan nieodwracalnych, mozliwo$é
modyfikacji danych dialogowych przed ostatecznym zapisem);

— zrozumialo$¢ (zrozumiatos¢ tresci, stosowanych poje¢ i jezyka; zrozu-
miato§¢ oznaczen i symboli, zrozumiato$¢ organizacji serwisu, przejrzy-
sto$¢ nawigacji pomiedzy elementami serwisu);

— szybko$¢ uzycia (szybko$¢ odszukiwania niezbednych informacji, szyb-
ko$¢ sporzadzania wpiséw — w przypadku dialogu);

®  Por. ISO 9241-10: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals

(VDTs), Part 10, Dialogue principles, 1996.

" W. Prussak: Ergonomiczne zasady projektowania oprogramowania komputerowego,

w: E. Nowak, E. Kalka, 1. Palczewska (red.): Projektowanie ergonomiczne w dobie technik cyfirowych,

Instytut Wzornictwa Przemystowego, Prace i Materiaty IWP nr 21, Warszawa 2008, s. 56-75.

¥ IS0 9241-10: Ergonomic requirements..., op. cit.
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— przydatno$¢ funkcji i zawarto$ci (przydatno$¢ tresci do potrzeb uzyt-
kownika, przydatnos¢ proponowanych sposobdéw uzytkowania — nawi-
gacji);

— odpowiednios$¢ (odpowiednio$¢ do zadania, kompletnos¢ — z punktu wi-
dzenia mozliwosci osiggnigcia celu przez uzytkownika, zgodnos$¢ tresci
Z rzeczywistym sposobem postgpowania, aktualno$é);

— dostepnos¢ (tatwos¢ dostepu do strony, do informacji w serwisie, do in-
formacji pomocniczych);

— latwos¢ nauki uzycia (fatwos¢ nauczenia si¢ uzytkowania serwisu, szyb-
ko$¢ nauczenia si¢ uzytkowania serwisu);

— samoopisywalno$¢ (logicznos¢, przejrzystosé, uporzadkowanie struktu-
ry, wsparcie uzytkownika definicjami poj¢¢ i komentarzami, wyrdznie-
nie odno$nikdw, wsparcie komunikatami o stanie wykonywanego dzia-
lania);

— integralno$¢ (spojnos$¢ elementéw na stronach serwisu, spojnos$é ze
standardami organizacji stron internetowych);

— estetyka (fad wizualny, atrakcyjnos¢ wizualna, réwnowaga kompozy-
cyjna, harmonia barw).

Wymienionym kryteriom przypisano wskazniki wazno$ci bedace wyni-

kiem oceny serwisu przez jego uzytkownikow’; za najistotniejsze sposrod

grupowych kryteriow modelu uzytecznos$ci uznano tatwo$¢ uzycia, przy-
datno$¢ 1 zrozumiato$¢, za$ za najmniej istotne — integralno$é, tatwos¢ na-
uki uzycia i estetyke'.

. Przygotowanie oceny: przeksztalcenie zbioru kryteriow w liste pytan

o stopien zgodno$ci z wymaganiami dotyczacymi ergonomicznej jako$ci
stron internetowych.

. Przeprowadzenie oceny z wykorzystaniem modelu hierarchicznego i zasto-

sowaniem 5-stopniowej skali Likerta: 1 (zdecydowanie nie) — 5 (zdecydo-
wanie tak).

Taki przebieg badania wynikat z przyjetej hipotezy, ze spetnienie/niespetnie-

nie wymagan decyduje o jako$ci uzytkowej ocenianego serwisu.

2.2. Badany serwis internetowy

Opisang metode zastosowano do oceny serwisu internetowego przedsigbior-

stwa oferujagcego plytki ceramiczne i kamienne, budowlane materiaty wykoncze-
niowe 1 dekoracyjne oraz wyposazenie tazienek. Stosujac niezmieniony zestaw

Szczegdtowe wyniki przedstawiono w pracy: K. Hankiewicz, W. Prussak : Quality in

Use Evaluation of Business Websites, w: L.M. Pacholski, S. Trzcielinski (red.): Ergonomics in
Contemporary Enterprise, IEA Press, Madison 2007, s. 84-91.

Ibidem.
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kryteriéw, ocenie poddawano strony WWW wedtug stanu w listopadzie 2006 r.,
w marcu 2007 r. 1 w styczniu 2011 r. (rysunek 1). Pomigdzy rokiem 2006 a 2007
nastapita radykalna zmiana koncepcji graficznej i funkcjonalnosci serwisu.
Podstawowymi funkcjami badanego serwisu s3:
— zaprezentowanie przedsigbiorstwa (dane teleadresowe, historia, misja, war-
tosci, zasady, dziatalno$¢ spoteczna, osiggnigcia),
— przedstawienie oferty produktowej (z przykladami wykorzystania dostgp-
nych produktow),
— informowanie o salonach sprzedazy,
— zapewnienie kontaktu z partnerami — architektami, projektantami, rze-
mies$lnikami, wykonawcami i klientami detalicznymi.
Do typowych uzytkownikdéw serwisu mozna tez zaliczy¢ zard6wno partnerow,
jak 1 osoby poszukujace informacji o przedsigbiorstwie. Wymienione grupy moga
by¢ uzytkownikami zarowno stalymi, jak i okazjonalnymi.

= it i
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Rys. 1. Badana witryna internetowa: wersja pierwsza — z listopada 2006 r., i wersja obecna
—ze stycznia 2011 r.

Zrédto: www.cermag.com.pl.

2.3. Wyniki

Wyniki uzyskane dla poszczegdlnych wersji serwisu przedstawiono w tabeli 1
ina rysunku 2.
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Tabela 1
Wyniki ocen jakosci uzytkowej serwisu biznesowego w latach 20062011
. 2006 2007 2011
Kryterium Waznosé - - -

arupowe %) Wynik Oc.ena Wynik Oc.ena Wynik Oc.ena

oceny | wazona | oceny | wazona | oceny | wazona
Latwos¢ uzycia 19,4 4,2 0,8 3,6 0,7 3,4 0,7
Tolerancja btgdu 5,7 1,0 0,1 2.5 0,1 2.5 0,1
Zrozumialo$é 13,0 4,8 0,6 4,3 0,6 3,8 0,5
Szybko$¢ uzycia 11,4 4,0 0,5 4,5 0,5 4,0 0,5
Przydatnosé 13,9 4,5 0,6 4,5 0,6 4,5 0,6
Odpowiednio$¢ 6,3 4,0 0,3 4,5 0,3 5,0 0,3
Dostepno$é 8,7 4.5 0,4 4,0 0,3 4,0 0,3
Latwo$¢ nauki uzycia 5,1 5,0 0,3 4,0 0,2 3,0 0,2
Samoopisywalnos¢ 7,2 3,5 0,3 3,3 0,2 3,3 0,2
Integralno$é 3,8 5,0 0,2 4.0 0,2 4,0 0,2
Estetyka 5,5 2,5 0,1 4,0 0,2 4,3 0,2
Lacznie 100,0 4,1 4,0 3,8

Uzyskane wyniki wskazuja, ze jakos$¢ uzytkowa serwisu, oceniana z wykorzy-
staniem przyjetego zbioru kryteridw, stopniowo malata — od wartosci 4,1 w 2006 r.
do wartosci 3,8 w 2011 r.

Najwiekszy udziat w ocenie jako$ci uzytkowej miaty:

— w2006 r.: fatwos$¢ nauki uzycia (5,0) i zrozumiatos¢ (4,8),

— w2007 r.: szybko$¢ uzycia (4,5), przydatnos¢ (4,5) i odpowiednios$¢ (4,5),

— w2011 r.: odpowiednio$¢ (5,0) 1 przydatnos¢ (4,5).

Niestety, autorzy serwisu nie wyciggngli wnioskow z oceny jakosci uzytkowej
wersji z 2006 r. 1 poprawiali jedynie odpowiednio$¢ tresci stron z punktu widzenia
zapewnienia wystarczajacej ilosci informacji oraz estetyke.

W przypadku kryteriow grupowych o najwigkszym znaczeniu dla uzytkowni-
kow:

— latwos$¢ uzycia — zmalala, gdyz strony staty sie bardziej ztozone,

— przydatno$¢ — nie zmienita sig,

— zrozumialo§¢ — zmalata, gdyz trudniej (wolniej) odszuka¢ niezbedne in-

formacje.
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Estetyka F |

Integralnos¢
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Rys. 2. Wyniki oceny kryteriow grupowych jakosci uzytkowej serwisu w latach 2006-2011

W przypadku kryteriow grupowych o najmniejszym znaczeniu dla uzytkow-
nikow:

— integralno$¢ — zmalata, gdyz zastosowano rozwigzania mniej zgodne

z zasadami konstruowania stron WWW,

— tatwo$¢ nauki uzycia — zmalata, gdyz uzytkownikowi trudniej rozpoznac

uktad elementéw strony,

— estetyka — zwickszyta si¢, gdyz zastosowano bardziej zharmonizowane

barwy 1 strony serwisu staly si¢ atrakcyjniejsze wizualnie.

Sledzac  wyniki doskonalenia jakosci uzytkowej danego serwisu
e-biznesowego, mozemy zauwazyC, ze nie opierato si¢ ono na wnioskach
z poprzednich ocen i bylo doskonaleniem z punktu widzenia spelnienia potrzeb
wlascicieli serwisu, a nie jego uzytkownikow.

Podsumowanie

W metodycznej czedci pracy zaprezentowano trojpoziomowy, hierarchiczny
model jakosci uzytkowej serwiséw internetowych, w ktoérym kryteria grupowe roz-
winigto do poziomu szczegdétowo sformutowanych kryteriow elementarnych. Prak-
tyczne zastosowanie modelu przedstawiono na przyktadzie eksperckiej oceny ko-
lejnych wersji serwisu pewnego przedsigbiorstwa handlowego. Przebieg procesu
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badawczego byt ukierunkowany na monitorowanie problematyki doskonalenia.
W badanym przypadku zaobserwowano, Ze autorzy serwiséw, wprowadzajac zmia-
ny zorientowane przede wszystkim na poprawe estetyki, a szczegolnie atrakcyjno-
$ci wizualnej stron, nie osiggaja zwigkszenia jego jako$ci uzytkowej. Fakt ten mu-
sza uwzglednia¢ osoby decydujace o zmianach w ksztattowaniu serwis6w interne-
towych.
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QUALITY IN USE OF BUSINESS WEBSITE - CASE STUDY

Summary

The paper described application of hierarchical model of e-business website cha-
racteristic for quality in use expert’s evaluation. Following versions of websites had
been tested for five years (from 2006 to 2011). In this particular case results of re-
searches show that changes concentrate on increasing attractiveness of the web pages. It
is not always connected with quality in use improvement of website.

Translated by Krzysztof Hankiewicz



