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JAKOSC UZYTKOWA JAKO CECHA DETERMINUJACA SPRAWNOSC
DOKONYWANIA ELEKTRONICZNYCH OPERACJI BIZNESOWYCH

Wprowadzenie

O sprawnosci i jakosci operacji biznesowych decydujg oczywiscie wiasciwo-
§ci sieci oraz architektura zabezpieczen informatycznych. Istotne jest zachowanie
dostepnosci, a jednocze$nie poufnosci i spdjnosci danych biznesowych. Bardzo
wazne jest tez whasciwe zaprojektowanie aplikacji pracujacych po stronie serwera.
Bardzo czesto analizujac sprawnos¢ funkcjonowania systemow bagatelizuje sie role
interfejsu i jego dostosowanie do potrzeb i mozliwosci uzytkownikéw.

W ostatnich latach serwisy w w w stanowig podstawe elektronicznych opera-
cji biznesowych. Dotyczy to w szczeg6lnosci szybko rozwijajacej sie dziedziny
handlu elektronicznego, a gtéwnie B2C (ang. business-to-consumer). Juz sam kon-
takt z klientami oraz przekazywanie informacji handlowych drogg elektroniczng ma
duze znaczenie dla prowadzonego biznesu. Jednak gdy w gre wchodzi dokonywa-
nie zakupdw i sprzedazy droga elektroniczng, wymagania wobec tych serwisow sg
znacznie wigksze. To od ich uzytecznosci zalezy, czy operacje biznesowe bedg sie
mogty sprawnie odbywac¢ i czy nie bedzie dochodzito do wigkszej ilosci bteddw, co
nie tylko zniecheca uzytkownikéw, ale tez moze wigzaé sie z kosztami postepowan
wyjasniajacych i ich roszczeniami. Z tych wiasnie powoddéw nalezy zadba¢ o wia-
$ciwg procedure badawcza.
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1. Jakos¢ uzytkowa

Ocenajakosci produktu informatycznego dotyczy zwykle trzech wymiardwl:

- jakosci konstrukcyjnej (,,jakos¢ techniczna™) zwigzanej z architekturg
systemu i cechami kodu,

- jakosci ergonomicznej zwigzanej ze zgodnoscig z wymogami ergono-
micznymi, gtownie w zakresie wygody i tatwosci uzytkowania,

- jakosci uzytkowej (,,uzytecznos¢”, ang. usability) okreslajacej stopien
spetnienia wymagan uzytkownikoéw, inaczej méwiac ich satysfakcji z jego
wykorzystania podczas pracy.

Jakob Nielsen2 definiujgc uzyteczno$¢ produktu informatycznego, okresla
nastepujace charakterystyki sktadowe: tatwos¢ nauki, skutecznos$¢ osiggania celow
w zadaniach roboczych, tatwo$¢ zapamietywania nabytych umiejetnosci, tolerancja
systemu na btedy i poziom satysfakcji uzytkownika.

Norma ISO 9241-113definiuje trzy sktadowe uzytecznosci: skutecznosé, efek-
tywnos¢ i satysfakcje, gdzie:

- skuteczno$¢ wigze sie z realizacjg zatozonych celow,

- efektywnos¢ dotyczy relacji pomiedzy naktadami a uzyskanymi wynikami,

- satysfakcja wigze sie z zadowoleniem odczuwanym przez uzytkownikow

w wyniku korzystania z produktu informatycznego.

Spetnienie wymagan w zakresie jako$ci serwisu internetowego zalezy od roz-
poznania i przetozenia na jego cechy potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw4. Wyma-
gania te dotyczg wielu czynnikéw zaréwno o charakterze funkcjonalnym, jak i este-
tycznym. R&zne potrzeby uzytkownikéw mogg nadawa¢ tym wymaganiom charak-
ter subiektywny. Ze wzgledu nato, ze przez lata powstato wiele uregulowan norma-
tywnych, réwniez do tej oceny mozna sie nimi postuzyé. Mozna na przyklad zasto-
sowac wytyczne kilkuczesciowej normy ISO/IEC 9126 Software engineering. Pro-
duct quality5s.

1 Por. M. Sikorski: Zarzadzanie jakoScig uzytkowa w przedsiewzieciach informatycznych,
Wyd. Politechniki Gdariskiej, Gdarisk 2000.

2 J Nielsen: Projektowaniefunkcjonalnych serwisdw internetowych, Helion, Gliwice 2003.

3 ISO 9241-11: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs). Part 11. Guidance on usability, 1998.

4 Por. PN-EN SO 9000: Systemy zarzadzaniajakoscia. Podstawy i terminologia, 2006.

5 ISO/IEC 9126-1: Software Engineering. Product Quality. Part 1. Quality model, 2001.
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2. Badanie jakosci uzytkowej serwisu WWW

Na wstepie doprecyzowania moze wymagac okreslenie ,,serwis internetowy”.
W tym przypadku mozna oprze¢ sie na propozycji Marcina Sikorskiego6 przyjmu-
jacego, ze serwis WWW udostepnia nie tylko informacje, tak jak strony WWW, ale
rowniez ustugi, ktére sa dostepne przez aplikacje dziatajgce po stronie serwera. Do
aplikacji tych mogg naleze¢ wyszukiwarki ofert i produktow, formularze rezerwa-
cyjne, obstuga konta uzytkownika i jego ptatnosci, newsletter i inne. Zwykle apli-
kacje internetowe sg traktowane jako integralna czes¢ serwisu WWW. Stosowane
w wielu wypadkach okreslenie ,,portal internetowy” wystepuje w kontekscie serwi-
sow WWW powiazanych z zasobami przekazywanymi przez uzytkownikéw, jak
fora dyskusyjne i galerie przesytanych zdje¢, a takze tych powigzanych z innymi
autonomicznymi serwisami WWW.

Do podstawowych metod badania serwisow WWW zalicza sie gtéwnie78:

- metody eksperckie przeprowadzane jako oceny heurystyczne,

- metody inspekcyjne i przeglady wykonywane przy pomocy list kontrol-
nych, ktére potwierdzajg stopien spetnienia wymagan zawartych w liscie,

- metody poréwnawcze (,,benchmarking uzytecznosci”) mogace stuzy¢ do
poréwnania alternatywnych rozwiagzan; zwykle stuza do tworzenia rankin-
gu poréwnywanych rozwigzan.

Zaletg oceny przeprowadzanej przy pomocy listy kontrolnej jest to, ze moze
by¢ przeprowadzona przez osobe o przecietnym przygotowaniu. Skiada sie bowiem
ona zwykle z kilkudziesieciu prostych pytan. Natomiast ze wzgledu na to, ze oceny
z udziatem uzytkownikéw sg przeprowadzane przy roznych zbiorach kryteriéw
i przy ich roznej wzglednej istotnosci, tworzenie rankingéw stron mozliwe jest
wytacznie przy zastosowaniu metod poréwnawczych. Uwaga ta dotyczy rdwniez
modernizacji serwisow WWW i oceny przed i po modyfikacji. Takim przyktadem
jest ocena poréwnawcza wykonana przez autora z udziatem uzytkownikow9. We
wspomnianym przypadku, mimo duzych wysitkéw projektantéw, wdrozenia takich
zasad uzytecznosci jak: umieszczenie wyszukiwarki tresci, zwiekszenie atrakcyjnosci
wizualnej, poprawa harmonii barw, pozostate cechy pogorszono na tyle, ze mimo
poczatkowego zachwytu uzytkownikéw wynikajacego z atrakcyjnosci wizualnej

6 M. Sikorski: Interakcja cztowiek - komputer, Wydawnictwo PIWSTK 2010, s. 120-121.

7 Por. np. ibidem, s. 133-137.

8 Por. np. T. Hollingsed, D.G. Novick: Usability Inspection Methods after 15 Years ofRe-
search and Practice, w. Proceeding SIGDOC ‘07. Proceedings of the 25th annual ACM interna-
tional conference on design of communication, ACM Press, New York 2007, s. 249-255.

9 K Hankiewicz, W. Prussak: Quality in Use Evaluation of Business Websites, w. Ergo-
nomics in Contemporary Enterprise, red. L.M. Pacholski, S. Trzcielinski, IEA Press, Madison
2007, s. 84-91.
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poprzednia wersja zostata oceniona zdecydowanie lepiej. Wynika z tego, Ze nie nale-
zy kierowac sie powierzchownymi ocenami, analizujac cechy uzytkowe stron WWW.

3. Wplyw jakosci uzytkowej na sprawnos¢ dokonywania elektronicznych
operacji biznesowych

W sklepach internetowych potencjalny klient, zanim podejmie ostateczng
decyzje, czy dokona¢ zakupu, czy tez zwrdécic sie do serwisu w pdzniejszym czasie,
lub tez odrzuci¢ witryne jako nieuzyteczng dla dokonania transakcji, zapoznaje sie
z jej wygladem i dostepnymi funkcjamil0

Jak wynika z badari Shneidermanall, juz samo przetadowanie informacyjne
zniecheca wielu uzytkownikoéw i rezygnujg z korzystania z serwisu.

Wedtug badann Huang i Ful2 niezdarny interfejs moze doprowadzi¢ nie tylko
do zniechecenia uzytkownika, ale nawet do przerwania transakcji.

Oczywiste jest tez, ze nie sprzeda sie produktu, ktorego klient nie moze zna-
lez¢. Przyktadem tego jest wynik badan przeprowadzonych przez Nielsen Norman
Group13 gdzie przecietnie tylko 64% klientéw odnajdowato w badanych serwisach
handlu elektronicznego poszukiwany towar. Mimo ze warto$¢ ta wzrosta w ostat-
nich latach, bowiem z wcze$niejszych badanl4wynika, ze wynosita 51%o, to obecnie
problemem jest szybsza rezygnacja z dalszego wyszukiwania. Nalezy tez zwrocié
uwage, ze wiekszo$¢ (81%) uzytkownikéw korzysta z wyszukiwarki towaréw,
jezeli tylko jest ona dostepna. Wynika z tego, ze wiele wyszukiwarek towarow
dziata niewtasciwie, bowiem w tym przypadku indeksacja wszystkich stéw uzytych
w serwisie nie wystarczy. Analiza zapytan uzytkownikdw potwierdzita, ze byty one
sensowne, a zatem mozna wnioskowac, ze w tradycyjnym sklepie kazdy sprzedaw-
ca odszukatby zgdany produkt. Co ciekawe, jednoczesnie okazuje sie, ze odnajdy-
wanie informacji stanowi zwykle wiekszg trudno$¢ niz problemy techniczne czy
proces finalizowania transakcji.

Sprawnos¢ dokonywania elektronicznych operacji biznesowych zalezy od
wielu czynnikéw, wiele jednak z nich jest zwigzanych z uzytecznos$cig serwisow
WWW. Wydaje sie, ze najwieksza ilos¢ operacji dokonywanych przy pomocy tych

D Por. D. Green, JM Pearson: Integrating website usability with the electronic commerce ac-
ceptance model, ,,Behavior & Information Technology”, Vol. 30, No. 2, March-April 2011, s. 181

1 B. Shneiderman, C. Plaisant: Designing the user interface: strategies for effective hu-
man-computer interaction, 4thed., Addison Wesley, Boston 2005.

P T.K Huang, F.L. Fu: Understanding user interface needs of e-commerce web sites, ,,Be-
havior & Information Technology”, Vol. 28, No. 5, September-October 2009, s. 461-469.

B J Nielsen i in.: E-commerce user experience, Nielsen Norman Group, Fremont, CA,
2001
4 J. Nielsen: E-commerce usability, Alterbox, October 24, 2011.



Jakos$¢ uzytkowajako cecha determinujgca sprawno$¢ dokonywania... 203

serwisow dotyczy klientow indywidualnych (serwisy B2C). W tych tez przypad-
kach mamy klientow o réznym doswiadczeniu. Z drugiej strony serwisy nakiero-
wane na indywidualnego klienta reprezentujg bardziej zréznicowany poziom profe-
sjonalizmu w zakresie ich przygotowania.

Stosowana we wczes$niejszych badaniach serwiséw biznesowych metoda ba-
dania cech oparta na hierarchicznej strukturze z uzyciem Kkryteriéw grupowych
i elementarnych (szczeg6towych) moze by¢ zastosowana réwniez w tym przypad-
ku. W metodzie tej spetnienie kryterium nadrzednego wynika ze spetnienia kryte-
riéw utworzonych przez grupy odpowiednich kryteriéw elementarnych.

Istotne jest, aby eksperci przed przystgpieniem do oceny zapoznali sie ze stro-
na, wykonujac dostepne operacje biznesowe.

Zestaw grupowych kryteriéw bedacych adaptacjg ogélnej struktury uzyteczno-
$ci przedstawionej w normie 1SO 9241-1015 opracowano wczesniej i stosowano juz
do oceny stron biznesowych16 Dla kazdej z grup kryteria szczeg6towe mozna sprecy-
zowac pod katem serwisow WWW zwigzanych z transakcjami biznesowymi:

- tatwo$¢ uzycia - dotyczy fatwosci nawigacji i ztozonosci serwisu (co

w przypadku tak rozbudowanych serwiséw umozliwiajacych transakcje
droga elektroniczng ma szczego6lne znaczenie); nie bez znaczenia jest tu
czytelnos¢ tekstu zwigzana z wielko$cig znakow i krojem czcionki oraz
zroznicowanie graficzne; bardzo duze znaczenie ma tez mozliwos¢ dosto-
sowania do swoich potrzeb ustawien serwisu;

- tolerancja btedu - zwigzana z zabezpieczeniem dialogu przed pochopnym
wykonaniem dziatan nieodwracalnych i z mozliwoscig modyfikacji danych
przed ostatecznym zapisem; w przypadku dokonywania transakcji za po-
mocg serwisu WWW powinna by¢ mozliwo$¢é zmiany zaréwno rodzaju,
jak i ilosci produktu przed ostatecznym zatwierdzeniem; rozszerzeniem tej
funkcjonalnosci jest mozliwos¢ korekty zamowienia juz po zatwierdzeniu
zakupu, gdy procedura dostawy nie zostata jeszcze uruchomiona;

- zrozumiato$¢ - w szczegoblnosci dotyczy zrozumiatosci stosowanych po-
jec, oznaczen i symboli, ale takze zrozumiato$¢ organizacji serwisu i zna-
czenia przejscia pomiedzy elementami serwisu; nalezy szczeg6lnie zwro-
ci¢ uwage na pojecia zwigzane z warunkami ptatnosci i dostawy;

- szybkos¢ uzycia - zwigzana gtdwnie z szybkoscig wyszukiwania informa-
cji i fatwoscig sporzadzania wpisow (w formularzach); w przypadku wy-
szukiwania towarow usprawnieniem moze by¢ wprowadzenie réznych

5 1SO 9241-10: Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs). Part 10. Dialogue principles, 199%.

% K Hankiewicz, W. Prussak: Badanie jakosci uzytkowej biznesowego serwisu interneto-
wego - studium przypadku, w: Drogi dochodzenia do spoteczenstwa informacyjnego. Stan obec-
ny, perspektywy rozwoju i ograniczenia, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 651,
Ekonomiczne Problemy Ustug nr 68, Szczecin 2011, s. 39-47.
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(réwniez potocznych) nazw danego towaru, anawet samo dodanie pola
tekstowego obok przycisku wyszukiwania; Nielsen i Lorangell7 zwracajg
uwage na szeroko$¢ tego pola jako czynnika ufatwiajgcego wpisywanie
dtuzszych zapytan; wyszukiwarka produktow nie powinna opierac sie wy-
facznie na indeksacji calego tekstu serwisu;

przydatnos¢ - dotyczy zaréwno funkcji, jak i tresci; przyktadem moze by¢
swoboda przejscia (w obie strony) pomiedzy wyborem towaru a tzw. koszy-
kiem i petna informacja, co i za ile wybrano (szczegolnie istotna, gdy cenajest
uzalezniona od ilosci zakupionego towaru);

odpowiednio$¢ - oznacza odpowiednio$¢ do zadania, a takze kompletnos¢
z punktu widzenia mozliwosci osiagniecia celu przez uzytkownika; uzytkow-
nik na przyklad nie powinien by¢ zmuszany do przejscia na inng strone w celu
sprawdzenia aktualnej ceny, czy przejscia do finalizacji zakupu w celu
przekonania sie, jakie sg warunki dostawy;

dostepnos¢ - oznacza tatwos¢ dostepu do wszystkich funkcji serwisu
(réwniez zwigzanych z dokonaniem platnosci online), a takze tatwos¢ do-
stepu do petnej informacji o produkcie, jego serwisowaniu i dostepnosci
dodatkowego wyposazenia oraz materiatdw eksploatacyjnych;

fatwos¢ nauki uzycia - oznacza przede wszystkim, ze tatwo poznaé¢ uktad
strony; korzystne moze by¢ podobienstwo uktadu do innych uznanych
serwisOw, natomiast zagrozeniem mogg by¢ czeste gruntowne jego zmia-
ny; serwisy WWW majgce swoje odpowiedniki w serwisach tradycyjnych
moga korzysta¢ z metafor tych serwiséw (na przyktad e-sklep moze by¢
metaforg tradycyjnego z sklepu z koszykiem i kasa);

samoopisywalnos¢ - wigze sie nie tylko z logiczng, przejrzystg
i uporzadkowana strukturg, ale takze dotgczeniem niezbednych definicji poje¢
i komentarzy, a razie potrzeby odwotania do stron zawierajgcych niezbedne
wyjasnienia; w przypadku serwisow transakcyjnych podstawg w tym zakresie
jest informowanie o stanie wykonania poszczegdlnych operacji;

integralnos$¢ - dotyczy spéjnosci elementdéw na poszczegdlnych stronach
serwisu, takze spojnosci ze standardami; niespojnosci powstajg czesto przy
probie taczenia ze sobg réznych serwiséw, a takze przy jego czesciowej
modernizacji;

estetyka - opiera sie na atrakcyjnosci wizualnej, ktéra gtdwnie wynika
z fadu wizualnego, réwnowagi kompozycyjnej i harmonii barw.

Dalszy etap oceny to przeksztalcenie zbioru kryteriow w liste pytan o stopien

zgodnos$ci z powyzszymi wymaganiami dotyczagcymi jakosci uzytkowej serwisu.
Lista pytan powinna by¢ dostosowana do specyfiki strony i charakterystyki operacji
biznesowych dokonywanych zajej posrednictwem.

T/ J Nielsen, H. Loranger: Prioritizing Web usability, New Reders, Berkeley CA, 2006.
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Tak sformutowana procedura badawcza zaklada, ze spetnienie wymagan szcze-
gotowych, nalezacych do poszczegélnych grup kryteridw, decyduje o jakosci uzyt-
kowej ocenianego serwisu. Przy czym koricowa ocena jest zalezna od wskaznikow
waznosci uzyskanych na podstawie ocen uzytkownikéw. Ocena uzytkownikow
w zakresie waznosci poszczeg6lnych kryteriéw stanowi oddzielny sktadnik procedury
badawczej. Dodatkowo wazne jest to, ze wskazniki wazno$ci nie majg charakteru
uniwersalnego, mozna oczekiwa¢ innych wynikdw dla serwiséw o réznym charakte-
rze, anawet dla innej grupy uzytkownikéw, o innych potrzebach i preferencjach.

Podsumowanie

Identyfikacja cech serwisow WWW determinujacych ich sprawne wykorzysta-
nie wydaje sie by¢ kluczowa na drodze do ich doskonalenia. Nie bez znaczenia jest
w tej sytuacji analiza zachowan uzytkownikéw, ktérzy przez swoje wybory decydujg
0 sukcesie biznesowym przedsiewzie¢ w dziedzinie e-commerce. Obserwacja tych
zachowan moze umozliwi¢ dziatania naprawcze dla konkretnych projektow, a takze
stworzy¢ wzorce na przysztos¢ dla ich autorow.

W pracy zaprezentowano zastosowanie hierarchicznego modelu jakosci uzyt-
kowej do oceny uzytecznosci transakcyjnych serwisow WWW. Przedstawione tez
zostaty sposoby i mozliwosci oceny uzytecznosci. Istotnym elementem byto przed-
stawienie specyfiki tego rodzaju stron, ktéra wptywa na formutowanie wymagan
szczegotowych. Kazdorazowo poza badaniami o charakterze eksperckim korzystne
jest uzupetnienie materiatu badawczego o badania z udziatem uzytkownikéw.
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USABILITY AS A FEATURE THAT DETERMINETHE EFFICIENCY
OF ELECTRONIC BUSINESS OPERATIONS

Summary

This study proposes application of hierarchical model to e-commerce websites

usability evaluation. The paper presents methods and significance of e-commerce web-
sites usability evaluation. Important element of this analyse is to characterise factors
having main influence for user satisfaction and usability connected with efficiency of
e-commerce websites.
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