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Ustugi on-line w kontekscie mobilnym
- jakosciowe badanie obserwacyjne

Krzysztof Redlarski, Marcin Sikorski

Artykutprzedstawia wyniki badania obserwacyjnego, majacego na celu ziden-
tyfikowanie czynnikéw ksztattujgcych u uzytkownikoéw chec skorzystania z ustug
on-line za pomoca urzadzer mobilnych takich jak smartfon, tablet lub laptopl
Przeprowadzono badanie obserwacyjne, w ktérym uzytkownicy (7 osob) przez 14 dni
notowali swojg aktywno$¢ w zakresie korzystania z ustug on-line z dostepnych urza-
dzehA wpowigzaniu z czynnikami uznawanymi za motywujace lub demotywujace
do korzystania z danego typu urzgdzenia w danej sytuacji (kontekscie). W wyniku
badan zidentyfikowano cztery gtéwne rodzaje kontekstow mobilnych (dom,
podréz, biurko, teren) oraz gtéwne rodzaje uzytkowanych ustug on-line (poczta/
/kontakty, planowanie podrdzy, wiadomosci, poszukiwanie informacji, zakupy
i rozrywka). Okres$lono réwniez uniwersalne charakterystyki typowych zadar zwig-
zanych z korzystaniem z ustug on-line, w ktérych w wiekszosciprzypadkéw jedno
z dostepnych urzadzen byto preferowane jako najdogodniejszy punkt dostepowy.

1. Wprowadzenie

W przeciwienstwie do zwyktych telefonéw, smartfony pozwalajg uzyt-
kownikom pozostawaé w sieci przez caty czas, zapewniajgc mobilny dostep
do ustug on-line. W poréwnaniu ze zwyktymi telefonami komdrkowymi
smartfony majg przede wszystkim wiekszy ekran, o wyzszej rozdzielczo-
§ci, oraz czujnik GPS pozwalajacy na korzystanie z ustug lokalizacyjnych
i nawigacyjnych.

Liczne badania (np. Goto 2006; Morgan Stanley 2011) wskazujg, ze ustu-
gami powszechnie uzytkowanymi w trybie mobilnym sg przede wszystkim:
- ustugi komunikacyjne (SMS, MMS, e-mail, komunikatory);

- ustugi rozrywkowe (gry, muzyka, filmy itp.);

- ustugi informacyjne (wiadomosci prasowe, wyszukiwanie informaciji,
kalendarze, itp.);

- planowanie podrozy (rezerwacje, nawigacje, trasy, rozliczenia);

- zakupy przez Internet, realizowane z urzadzeri mobilnych.

Badania przeprowadzone przez Adobe (2011) na prdébie 1200 konsu-
mentow w USA wskazuja, ze:

- media i rozrywka sg ustugami o najwyzszym stopniu penetracji, jesli
chodzi o popularno$¢ dostepu do nich z urzagdzeh mobilnych;
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- uzytkownicy og6lnie wyzej oceniajg doswiadczenia (w tym zwilaszcza
wygode obstugi) dostepu do ustug poprzez przegladarke w wersji mobil-
nej niz poprzez dedykowane aplikacje mobilne; wyjatkiem sg tu jedynie
gry, media spotecznosciowe, mapy i muzyka;

- najczesciej wykorzystywanymi ustugami mobilnymi sg mapy i nawigacja
(korzysta z nich 81% respondentéw), nastepnie sieci spotecznosciowe
(76%), informacje lokalne (73%) oraz wiadomosci prasowe (68%);
osohng kategorie stanowi $ledzenie i uruchamianie operacji bankowych
na swoim koncie (67%);

- zakupami najczesciej dokonywanymi za pomocg urzadzen mobilnych
byty media: filmy, muzyka, gry (Yacznie 43% respondentéw), nastepnie
odziez, buty oraz bizuteria (tacznie 30%).

Przedstawione wyniki przyktadowych badan wskazuja, ze ustugi on-line
dostepne z urzadzen mobilnych staja sie coraz bardziej popularne oraz ze
stanowig wazny element stylu zycia dla coraz wiekszej czesci konsumentow,
nie tylko w krajach bardzo zamoznych.

Mobilny kontekst uzytkowania wyznacza nowe perspektywy dla ksztat-
towania doswiadczen uzytkownika (User Experience - UX). Mobilne UX
sktada sie z trzech warstw (Roto 2005):

- UX urzadzenia - wynika z charakterystyk konkretnego urzadzenia mobil-
nego uzytkowanego przez uzytkownika, takich jak np. rozmiar ekranu,
jego czutosé, utozenie przyciskdw, rozmiar, ksztatt i ciezar urzadzenia
oraz czas korzystania z baterii. Pozostate czynniki zwigzane z urzadze-
niem obejmuja np. szybko$¢ transferu danych w sieci, fatwos$¢ nawigzania
potaczenia, wiernos¢ koloréw na ekranie, ptynnos¢ animacji itp.

- UX systemu operacyjnego - wynika z charakterystyk systemu operacyjnego
urzadzenia mobilnego, takich jak np. mozliwosé obstugi wielozadaniowosci,
kontrola proceséw realizowanych w tle, dostepna przegladarka, obstuga
multimediéw, sposéb realizacji funkcji ,,copy-and-paste”, ,,naprzéd-wstecz”.

- UX aplikacji i mobilnych serwisbw WWW - wynika z charakterystyk
ergonomicznych i uzytkowych aplikacji lub mobilnych serwisow WWW.
Takimi charakterystykami sg np. ergonomia interfejsu uzytkownika,
wygoda dostepu do funkcji i danych, dopasowanie architektury infor-
macji do oczekiwan uzytkownika czy uwzglednienie specyficznych potrzeb
i ograniczen uzytkownika mobilnego.

Wszystkie trzy aspekty w odpowiednim stopniu ksztattuja wypadkowe
UX uzytkownika korzystajgcego z ustug on-line w kontekscie mobilnym.

Satysfakcjonujagce UX oznacza, ze w kazdym z powyzszych trzech aspek-
téw zapewniony jest taki poziom jakosci, aby obiekt interakcji (tu: ustuga
on-line) w odpowiednim stopniu spetniat trzy gtéwne wymagania:

- przydatno$¢ - oznacza ze funkcjonalno$¢ urzadzenia pozwala uzytkow-
nikowi osigga¢ zatozone cele w kontekscie mobilnym:;

- uzytecznos$¢ - oznacza ze cele te osigga sie z niewielkimi nakfadami ze
strony uzytkownika;
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- atrakcyjno$é - oznacza, ze uzytkownicy odczuwajg cheé ponownego sko-
rzystania z danej ustugi.

Mobilny kontekst uzytkowania jest opisany piecioma gtéwnymi wymia-
rami - czynnikami wptywu (Gualtieri 2011):

- lokalizacja - tryb obstugi wynikajacy z miejsca, w ktérym uzytkownik
przebywa (dom, biuro, teatr itp.);

- przemieszczanie sie - ograniczenia wynikajace z tego, ze uzytkownik
sie przemieszcza podczas obstugi urzadzenia (np. odczuwa zaktdcenia
wynikajace z okreslonego sposobu podrézowania);

- bezposrednio$¢ - wymagania dotyczace natychmiastowego uzyskania
wyniku i dopasowania jego formatu nie tylko do oczekiwan zadaniowych
uzytkownika, ale takze do ograniczen prezentacji wynikajacych z cech
urzadzenia mobilnego;

- prywatno$¢ - rozumiana jako emocjonalny zwigzek uzytkownika z okre-
$lonym urzadzeniem, jak tez obawy zwigzane z transmisjg osobistych
informacji poprzez niekiedy przypadkowe sieci bezprzewodowe;

- urzadzenia - poczucie kontroli oraz odczuwana wygoda pracy z danym
urzadzeniem.

Badania efektow tacznego oddziatywania tych czynnikéw sg nazywane
analiza mobilnego kontekstu uzytkowania (mobile context of use). Dla pro-
jektowania uzytecznych, tatwych w obstudze i atrakcyjnych ustug on-line
wazna jest wiedza na temat przyczyn okreslonych zachowan uzytkownika,
zrodet jego postaw czy opinii. Tego typu badania bazujg gtéwnie na obser-
wacji rzeczywistych zachowan uzytkownikéw w rzeczywistych sytuacjach i sg
nazywane badaniami etnograficznymi, wchodzac w zakres badan kontekstu
uzytkowania.

2. Mobilne UX - badania etnograficzne
2.1. Badania etnograficzne w projektach IT

Badania etnograficzne stanowig gataz antropologii ukierunkowang na
zrozumienie zwyczajéw i zachowan ludzkich wystepujacych w okreslonych
spotecznosciach/organizacjach. W odréznieniu od badan marketingowych
stawiajacych respondentowi/klientowi okreslone pytania, badania etnogra-
ficzne sg prowadzone w miejscu zamieszkania/pracy respondenta i opierajg
sie gtéwnie na obserwacji zachowan, zwykle starajgc sie, aby nie ingerowac
w przebieg tych zachowan.

Celem badan etnograficznych kontekstu mobilnego jest lepsze zro-
zumienie uzytkownikéw i ich zachowarn w mobilnym kontekscie uzytko-
wania zwigzanym z korzystaniem z ustug on-line. W wyniku tych badan
zwykle tworzy sie wzbogacony portret uzytkownika/klienta/konsumenta
oraz jego zadan, jak rowniez mobilnego kontekstu sytuacyjnego, w jakim
sg realizowane.
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Badanie etnograficzne ma charakter gtéwnie jakosciowy, zatem jest
przede wszystkim nastawione na opis i zrozumienie okre$lonych zacho-
wan, postaw oraz, przynajmniej czesciowe, objasnienie mechanizmu, ktéry
je ksztattuje. Zwykle wykorzystuje sie jednoczesnie kilka narzedzi badaw-
czych stuzacych do zbierania danych, z ktérych najpopularniejsze zostaty
wymienione w ponizszej sekcji.

Badania etnograficzne dotyczace zachowan uzytkownikdw podczas korzy-
stania z ustug on-line nabieraja znaczenia w miare wzrostu penetracji tych
ustug i ich rosnacej obecnosci w stylu zycia konsumentéw. Potrzeby roz-
woju biznesu elektronicznego wymuszaja takze koniecznos¢ systematycznego
badania okolicznosci wptywajacych na che¢ korzystania z ustug on-line,
a takze barier i utrudnien odczuwanych w tym zakresie. Z tego powodu
badania etnograficzne, a zwiaszcza techniki obserwacyjne i analityczne
pozwalajagce na zrozumienie motywow zachowan uzytkownika, znajdujg
coraz szersze zastosowanie w projektach IT, szczeg6lnie tych dotyczacych
rozwigzan maobilnych.

Techniki badawcze wykorzystywane w odniesieniu do ustug on-line sa
takze ogdlnie nazywane contextual inquiry (badania kontekstowe), poniewaz
skupiajg sie przede wszystkim na badaniu kontekstu uzytkowania okre$lo-
nych ustug/urzadzen.

2.2. Techniki i narzedzia zbierania danych

W badaniach etnograficznych prowadzonych pod katem analizy zachowan
uzytkownikdw, motywacji do tych zachowan oraz czynnikéw wptywajacych
na che¢ ich podjecia w odniesieniu do mobilnego kontekstu uzytkowania
moga by¢ wykorzystywane narzedzia zbierania danych wymienione ponizej
(Tullis i Albert 2008; Glasnapp 2010; Sparandara, Chu i Engel 2011).

Techniki obserwacyjne

Obserwacja bezposrednia to obserwacja zachowan uzytkownika realizo-
wana w sposob klasyczny: uzytkownik wykonuje swoje zadania (harzucone
lub tworzone ad hoc), obserwator ani nie ingeruje w ich przebieg, ani nie
pomaga w ich realizacji, skupiajac sie jedynie na obserwowaniu i rejestra-
cji zachowan uzytkownika. Z uwagi na ,,zewnetrzne” usytuowanie badacza
ta technika jest zwana réwniez obserwacjg nieuczestniczaca. Technika ta
jest czesto stosowana w formie tzw. obserwacji migawkowej, polegajacej na
obserwowaniu zachowan uzytkownika przez krétki wycinek czasu, uznany
za reprezentatywny dla aktywnosci trwajacej diuzej.

Obserwacja uczestniczgca polega na wejsciu badacza w okre$lone $rodo-
wisko spoteczne i obserwowaniu danej zbiorowos$ci od wewnatrz, tj. jako
jeden z jej cztonkdw, uczestniczacy wraz z nig w rutynowych aktywnosciach.
Prowadzacy badanie aktywnie uczestniczy w realizacji zadan przez uzyt-
kownikéw, jednoczesnie robigc notatki lub w inny sposéb zapisujac swoje
obserwacje (fotografia, film, nagrania audio).
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Techniki ankietowe

Wywiadypogtebione sa prowadzone w formie swobodnego dialogu, w kté-
rym uktad pytan zadawanych respondentowi zmierza do ujawnienia przyczyn
okreslonych zachowan i czynnikdw, ktére je ksztattuja.

Wywiady czesciowo ustrukturyzowane - jw., lecz tres¢ i uktad pytan wyni-
kajg z ramowego scenariusza przyjetego przed badaniem. Takie podejscie
zapewnia kompromis miedzy standaryzacjg przebiegu wywiadu a elastycz-
noscig potrzebng do rozwiniecia niektérych kwestii, ktére wynikty podczas
badania.

Show-and-tell to podejsScie stosowane w badaniach jako$ciowych pro-
wadzonych jako wywiady, polegajace na tym, aby prosi¢ respondentowi
0 podawanie symptomow (faktéw, przyktadéw, obserwacji, danych) potwier-
dzajacych zasadno$¢ wyrazanych opinii i ich ugruntowanie w faktach i obser-
wacjach. Takie gromadzenie ,,dowodéw” ma na celu zmniejszenie subiek-
tywizmu pozyskiwanych danych i zréwnowazenie punktéw widzenia tych
samych zjawisk przez réznych respondentow.

Myslenie na gtos. Podczas wykonywania zadan uczestnicy sg proszeni, aby
na glos wyjasniali, co robig, co zamierzajg zrobi¢ za chwile, co aktualnie
mysla i czujg podczas korzystania z ustugi/systemu. Pozwala to badaczowi
na uchwycenie odczu¢ oraz na lepsze zrozumienie ich celéw, intencji, pro-
ceséw poznawczych i wyboréw, jakich dokonuja.

Wywiady in-situ czesto stosowane sg rownolegle z obserwacjg bezposred-
nia, polegaja na zadawaniu uzytkownikowi uzupetniajacych pytan w trakcie
wykonywania zadan. Pytania te majg na celu zebranie dodatkowych, bar-
dziej szczegdtowych informacji pozwalajacych lepiej zrozumieé zachowanie
uzytkownika w okreslonym konteks$cie. Powinny byé stosowane oszczednie,
aby nie zaktécac naturalnego zachowania uzytkownika podczas wykonywania
Czynnosci.

Grupy fokusowe to technika stosowana gtéwnie w badaniach marke-
tingowych, polegajaca na prowadzeniu moderowanego wywiadu z grupa
6-12 os6b, ktéry ma na celu ujawnienie motywéw okreslonych zachowarn
(np. zakupowych) i powiazanie ich ze stylem zycia 0séb uczestniczacych
w wywiadzie. Metoda jest przydatna réwniez dla ujawnienia odczuwanych
deficytow dostepnych rozwigzan, szczegélnie w zestawieniu z ofertami kon-
kurencyjnymi, oraz wskazania ulepszen projektowych oczekiwanych przez
uczestnikéw badania.

Kwestionariusze ankietowe, stosowane w formie papierowej lub elektro-
nicznej, stuza do zebrania opinii na temat okreslonego obiektu lub zjawiska.
Technika ta moze by¢ stosowana dopiero po zakorficzeniu korzystania z okre-
$lonego rozwigzania (np. ustugi, systemu) i pozwala raczej na dokonanie
oceny podsumowujacej obiektu (np. serwisu WWW) niz na zrozumienie
motywdw okreslonych zachowan uzytkownika (np. dlaczego wybrat ten aku-
rat serwis spos$réd wielu dostepnych).
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Tracking - techniki Sledzenia zachowan

Shadowing to technika obserwacji ciggtej stosowana w sytuacji, gdy
zachodzi potrzeba rejestracji bez jakichkolwiek przerw dtuzszych okreséw
zachowania uzytkownika (np. 1-8 godzin w ciggu jednego dnia). W tym celu
albo obserwator nieustannie podaza za uzytkownikiem ,,jak cied” lub stosuje
sie kamere HD (szerokokatng lub z automatycznym $ledzeniem ruchu).
Technika pozwala na szczeg6towa rejestracje zachowan, ale ich interpretacja
i wyjasnienie motywow musi odbywac sie np. metodg analizy retrospektyw-
nej, polegajaca na odtwarzaniu nagrania w obecnosci osoby zarejestrowanej,
ktora komentuje tre$¢ nagrania i sceny zarejestrowane podczas obserwacji.

Dzienniczki to papierowe lub elektroniczne notatniki (diaries), w ktoérych
uczestnicy notujg swoje aktywnosci zwigzane z celem badania oraz okolicz-
nosci, w jakich zadania byly wykonywane. Dzienniczek zwykle ma forme
tabeli pozwalajacej na utrzymanie chronologii zapiséw oraz wstepne przy-
dzielenie zanotowanych obserwacji do zdefiniowanych wczesniej kategorii.

Rejestracja elektroniczna polega na rejestrowaniu logéw aktywnosci uzyt-
kownika w systemie (np. kliknieé, uderzen klawiszy) w celu ich pézniejszej
analizy. Technika ta - podobnie jak rejestracja zachowan uzytkownika za
pomoca kamery video - pozwala na doktadny zapis zachowan uzytkow-
nika, lecz ich p6zniejsze objasnienie i interpretacja musza by¢ wykonane
w sposéb tradycyjny.

Experience sampling to automatyczna rejestracja zachowan uzytkownika,
inicjowana pod wptywem okres$lonego impulsu (np. uruchomienia wczesniej
zdefiniowanej ustugi). Rejestracja odbywa sie za pomoca oprogramowania
wczesniej zainstalowanego, np. w telefonie czy tablecie, ktére aktywuje
i wylgcza proces rejestracji zgodnie z wczesniej zdefiniowanymi warunkami.

Techniki opisowo-analityczne

Persona polega na przygotowaniu krotkiego tekstu opisujacego typowe
oczekiwania uzytkownika pod katem danej ustugi/systemu oraz czynnikéw
kontekstu, ktére moga wptywaé na sposob z nich korzystania. Opis ,,per-
sony” powinien by¢ uzupetniony danymi osobowymi (fikcyjnymi): imieniem,
nazwiskiem, wiekiem, stanowiskiem, hobby itp. Opis ten jest czesto takze
nazywany ,,profilem uzytkownika”.

,,Dzien z zycia uzytkownikato prezentacja lub warsztat z udziatem uzyt-
kownikéw, poswiecony szczeg6towemu omowieniu okreslonych zachowar
uzytkownika w przekroju typowego dnia (np. roboczego) i wyjasnieniu oko-
licznosci i motywow korzystania z okreslonych rozwigzan (ustug, systemow).
Technika wykazuje pewne podobienstwo do grupy fokusowej, ale polega na
prezentacji swoich zwyczajow przez samych uczestnikéw badania, dysku-
towaniu okolicznosci kontekstu oraz zauwazonych podobieristw/prawidto-
wosci, a takze wykorzystaniu technik graficznych do rysowania diagramoéw
indywidualnych aktywnosci.
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Scenariusze uzycia to technika oparta na zapisie interakcji uzytkownik-
system, przedstawionym w formie tekstu, tabeli lub diagramu okreslonej
notacji. Technika ta jest czesto stosowana do przedstawienia rezultatow
analizy zadaniowej lub analizy kontekstu uzytkowania.

Mapa doswiadczeri klienta to technika polega na opracowaniu dia-
gramu (schematu blokowego lub diagramu innego rodzaju) przedstawiaja-
cego kolejne czynnosci i relacje miedzy nimi, czesto jako mapy procesow
z ,momentami prawdy”, w ktérych klient weryfikuje ,,obietnice jakosci”
sktadane przez oferenta-ustugodawce. Schematy blokowe opisujace interak-
cje miedzy klientem a ustugodawca sg czesto nazywane service blueprints,
a dla ustug on-line obejmujg takze wykorzystanie kanatow komunikacji
elektronicznej.

Mapa wartosci polega na opracowaniu diagramu graficznego przedsta-
wiajacego korzysci (wartosci) oczekiwane przez klienta na poszczegélnych
etapach procesu ustugowego oraz stan faktycznego spetnienia tych oczekiwan
podczas korzystania z ustugi.

Wyniki obserwacyjnego badania etnograficznego przedstawiane sg zwy-
kle w formie raportu tekstowego, prezentacji PowerPoint lub prezentacji
multimedialnej, obejmujacej takze fragmenty wykonanych nagran video,
wypowiedzi uzytkownikéw czy zdjecia stanowigce postawe do formutowania
przedstawionych wnioskow.

2.3. Model Technology Acceptance Model (TAM)

Alternatywnym podejsciem majacym na celu zrozumienie kontekstu
uzytkowania wybranego rozwigzania IT oraz osadzonych w tym kontekscie
czynnikow wptywajacych na motywacje i zachowania uzytkownika sa modele
przyczynowo-skutkowe behawioralne, ktorych klasycznym przyktadem moze
by¢ model TAM (Technology Acceptance Model).

Model TAM (Davis 1989) opisuje sposéb, w jaki uzytkownicy-konsumenci
odnoszg sie do nowych rozwiazan (szczegdlnie informatycznych, w tym ustug
on-line) i jakie czynniki ksztattujg ich postawe co do uzytkowania nowej
technologii (rozwigzania IT, urzadzenia, ustugi), z ktérag konsument wcze-
$niej sie nie zetknat.

Model TAM pozwala takze na opisanie czynnikéw kontekstu sytuacyj-
nego, ktdre ksztattujg nastawienie uzytkownika w stosunku do nieznanego
wczesniej rozwigzania IT. Rysunek 1 przedstawia model TAM w oryginalnej
jego wersji (Davis 1989).

Model zaktada, ze kiedy uzytkownicy/konsumenci spotykaja sie z nowa
technologia, na akceptacje nowego rozwigzania wptywajg czynniki takie jak:
- postrzegana przydatnos$é (U) - stopien, w jakim osoba jest przekonana,

ze uzytkowanie danego systemu/rozwigzania poprawi oczekiwane wyniki;
- postrzegana tatwos$¢ obstugi (E) - stopieni, w jakim osoba jest przeko-

nana, ze uzytkowanie danego systemu/rozwigzania bedzie pozbawione
wysitku.
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Rys. 1. Model TAM. F.D. Davis 1989. Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and
User Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, nr 3 (13), s. 319-340.

Nastepnie uksztattowana postawa wobec nowego rozwigzania (A) znaj-
duje przetozenie na intencje behawioralng (BI), aby systemu potencjalnie
uzywaé do okre$lonego celu. Realizacja tej intencji i czynniki wptywajace na
przebieg uzytkownika ksztattujg rzeczywiste efekty interakcji uzytkownika
z systemem (Actual System Use).

Model TAM jest czesto stosowany jako punkt wyjscia do budowy bardziej
szczegbtowych modeli opisujacych postawe uzytkownika nowych rozwigzan
interaktywnych opartych na IT i mechanizm ich akceptacji.

Gtowne ograniczenia modelu TAM (Chuttur 2009) polegaja na tym,
ze koncentruje sie on na pojedynczym uzytkowniku okreslonej technologii
i nie uwzglednia spotecznych aspektow interakcji, ponadto dotyczy raczej
systemow, w ktdrych uzytkowanie daje korzysci o charakterze bardziej
ekonomicznym niz emocjonalnym. Mimo to model TAM shuzy za punkt
wyjscia licznych badan zwigzanych z poznawaniem mechanizmu akceptacji
oraz ksztattowania postaw wptywajacych na ryzyko odrzucenia okreslonych
rozwigzan przez uzytkownikow/konsumentéw. Stale podejmowane sg préby
rozwiniecia modelu TAM oraz rozbudowy go o nowe czynniki wptywu,
charakterystyczne dla ciggle powstajacych nowych ustug $wiadczonych w $ro-
dowisku elektronicznym (e-gov, e-banking, e-travel itp.).

Model TAM mozna wykorzystywa¢ do analiz czynnikéw ksztattujacych
motywacje do uzytkowania rozmaitych rozwiazan IT, jednakze za kazdym
razem wymaga to budowy dedykowanego narzedzia pomiarowego (kwestio-
nariusz ankietowy) oraz przeprowadzenia badania na odpowiednio duzej
prébce respondentéw, aby umozliwié obrébke statystyczng uzyskanych danych.

2.4. Ograniczenia

Oba przedstawione powyzej podejscia (badania etnograficzne oraz opis

kontekstu oparty na modelu TAM) wykazujg okre$lone ograniczenia.
Ograniczenia podejscia etnograficznego to:

- badanie wylacznie jakosciowe,

- uznaniowa kombinacja technik obserwacyjnych, ankietowych i anali-
tyczno-opisowych,
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- konieczno$¢ ,,manualnej” interpretacji powoduje nieuchronny subiekty-
wizm uzyskanych wynikow,

- uogoOlnienie uzyskanych wynikéw bazuje na zatozeniu, ze ten sam mecha-
nizm zachowan wystepuje u wiekszosci oséb w danej sytuacji (kontekscie).
Do ograniczen modelu TAM naleza;

- wykorzystanie modelu wymaga odpowiednio duzej prébki respondentéw,
aby mozna byto przeprowadzi¢ analize statystyczna,

- uzyskane wyniki zwykle opisuja okreslony kontekst sytuacyjny, zatem ich
uogélnienie i transfer do innych sytuacji moga by¢ problematyczne,

- model pozwala na zidentyfikowanie zaleznosci wystepujacych miedzy
zmiennymi, ale niekoniecznie wyjasnia bezposrednio motywy okreslonych
zachowan uzytkownika.

Biorac pod uwage powyzsze ograniczenia, badania przedstawione w dal-
szej czesci pracy zostaty oparte na podejsciu etnograficznym, zorientowanym
na pozyskanie danych jakosciowych, opisujacych okolicznosci ksztattujace
zachowania uzytkownikéw korzystajacych z okreslonych ustug on-line za
pomocga urzadzehn mobilnych takich jak laptop, smartfon i tablet.

3. Metodyka badania
3.1. Opis przebiegu badania

Celem badania przedstawionego ponizej byto zidentyfikowanie czynnikéw
motywujacych do checi korzystania z ustugi on-line za pomoca konkretnego
typu urzadzenia (laptop, smartfon, tablet) w naturalnych sytuacjach zycia
codziennego. Z taka intencja przeprowadzono badania z udziatem 7 uzyt-
kownikéw, a obserwacja ich aktywnosci w korzystaniu z ustug on-line byfa
samodzielnie rejestrowania przez 14 dni. Badania obserwacyjne - mimo ze
przeprowadzone w bardzo ograniczonej skali - miaty w znacznym stopniu
charakter etnograficzny, poniewaz w naturalnym otoczeniu rejestrowaty
zachowania uzytkownikdw, nie ingerujac w ich przebieg.

Metoda badania polegata na udostepnieniu wybranym osobom roz-
norodnych urzadzen mobilnych2 do korzystania z ustug on-line w zyciu
codziennym. Uzytkownicy mogli w sposéb nieskrepowany postugiwaé sie
urzadzeniami mobilnymi, samodzielnie decydujac, z ktérego z nich, w jakiej
sytuacji chca skorzystaé, bedac jednoczesnie zobowigzanymi do prowadzenia
pisemnych zapiséw z obserwacji swoich aktywnosci w specjalnie skonstru-
owanych dzienniczkach. Wzér zastosowanego dzienniczka obserwacyjnego
podano w zataczniku 1

Obserwacje dotyczace uzytkowania ustug on-line z urzadzen mobilnych
byty notowane w tabeli, z uwzglednieniem nastepujacych elementéw:

- nazwa ustugi,
- data, godzina skorzystania z ustugi,
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- nazwa wykorzystanego urzadzenia dostepowego,

- czynniki wzmacniajace cheé skorzystania z urzadzenia (techniczne, sytu-
acyjne, funkcjonalne), zwigzane z biezacym kontekstem uzycia,

- czynniki ostabiajgce che¢ skorzystania z urzadzenia (techniczne, sytu-
acyjne, funkcjonalne), zwigzane z biezacym kontekstem uzycia.
Otrzymane w ten sposob zapisy pozwolity na zebranie spostrzezen

i uwag od uzytkownikéw na temat ich indywidualnych preferencji dotycza-

cych korzystania z ustug on-line za pomocg poszczegdlnych typdw urzadzen

mobilnych.

Po zakonczeniu okresu obserwacji dane z dzienniczkéw zostaty przeanali-
zowane, pogrupowane i poddane agregacji, co zostanie opisane w kolejnych
sekcjach.

3.2. Analiza i agregacja danych

Dane uzyskane z obserwacji z wykorzystaniem dzienniczkdw zostaty naj-
pierw poddane wstepnej analizie przez samych uzytkownikéw, w wyniku
czego powstato siedem indywidualnych raportéw tekstowych, ktére zawieraty
najwazniejsze spostrzezenia z przeprowadzonych badan.

Uzyskane w ten spos6b wyniki stanowity jednocze$nie podstawe do dal-
szej analizy, ktéra miata za zadanie zagregowanie poszczegélnych raportéw
indywidualnych w jeden raport zbiorczy. Zastosowane podejscie miato na
celu stworzenie wspélnego profilu uzytkowania dla urzadzen mobilnych,
ktéry pozwolitby zrozumie€ i opisa¢ sposob zachowania sie uzytkownika
pod katem korzystania z okreslonych ustug on-line.

Proces agregacji wynikéw w raport zbiorczy polegat na przeksztatce-
niu zadeklarowanych czynnikdw motywujacych i demotywujacych na zbior
postrzeganych zalet i wad poszczeg6lnych urzadzen pod katem uzytkowania
mobilnego.

W nastepnym kroku, uwzgledniajac czestotliwos¢ pojawiajacych sie pozy-
tywnych i negatywnych ocen zebranych od uzytkownikéw, zbudowano tabele
poréwnujace poszczegblne urzadzenia mobilne w kontekscie ich wiasciwosci
uzytkowych (tabele 1-3). Uzyskane w ten sposéb wyniki pozwolity na okre-
$lenie dla kazdego z urzadzen profilu uzytkowania (sekcja 3.6) zawieraja-
cego zidentyfikowane czynniki wptywu zwigzane z kontekstem uzytkowania
okreslonych ustug on-line.
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3.3. Dyskusja i interpretacja wynikobw obserwaciji

Zebrane obserwacje pozwolity na wyciggniecie wnioskéw dotyczacych
og6lnych preferencji skorzystania przez uzytkownika z ustug on-line za
pomoca poszczegolnych urzadzen.

Laptop byt urzadzeniem najchetniej wykorzystywanym do typowej pracy
zadaniowej, ktéra wymagata np. intensywnego pisania, redagowania tekstu,
ktéra byta po prostu pracochtonna.

Niewatpliwymi zaletami (wptywajacymi na che¢ skorzystania) z wspo-
mnianego urzadzenia byly:

- duza wydajnos¢ pracy (zaréwno techniczna, jak i funkcjonalna wzgledem
innych produktéw dostepnych na rynku),

- mozliwos¢ wykonania w krotkim czasie wielu precyzyjnych zadan,

- dostepnosci duzej liczby r6znorodnych funkcjonalno$ci/oprogramowania,

- ergonomiczne warunki pracy z urzadzeniem,

- mozliwos¢ dostosowania do potrzeb uzytkownika.

Do podstawowych wad/niedogodnosci urzadzenia mozna zaliczy¢:

- stosunkowo krotki czas trzymania baterii (w poréwnaniu do pozostatych
urzadzen),

- wyzszy poziom hatasu,

- stosunkowo diugi czas dostepu do urzadzenia,

- zZnaczaca wage urzadzenia,

- konieczno$¢ posiadania dogodnych warunkéw pracy,

- w pewnych sytuacjach (np. podrdzy) ktopotliwa moze byé wielkos$¢ urza-
dzenia.

Charakterystyka zadan (ustug) preferowanych do wykonywania z pomoca
laptopa:

- ushugi podréznicze (planowanie podrézy),
- ustugi finansowe (wymagajace duzego naktadu pracy),
- ushtugi wymagajace duzego naktadu i wysokiej wydajnosci pracy.

Smartfon w stosunku do laptopa okazat sie urzadzeniem, ktére oferuje
zdecydowanie wigkszg mobilno$é oraz dostepnos$¢, m.in. dzieki niewielkim
wymiarom i matemu ciezarowi. Jednocze$nie zapewniat dostep do wielu
dodatkowych funkcji (poza podstawowg ustuga dzwonienia) - w potgczeniu
z dostepem do Internetu mozliwe byto wykonanie wielu zadan, ktérych
w typowych sytuacjach zyciowych nie mozna bytoby zrealizowag.

Gléwnymi zaletami (czynnikami motywujacymi do skorzystania) ze wspo-
mnianego urzadzenia byt
- natychmiastowy dostep (btyskawiczne bootowanie),

- mobilno$é urzadzenia, (mozliwos¢ skorzystania niemalze w kazdych
warunkach),

- niski poziom hatlasu,

- stosunkowo diugi czas trzymania baterii,

- niska waga.
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Do podstawowych wad/niedogodnosci urzadzenia mozna zaliczy¢:
- utrudnione pisanie wymagajace zwiekszonej precyzji,
- dhuzszy czas wykonania pracy w stosunku do pracy na komputerze,
- wymaganie dedykowanych stron WWW,
- maty ekran (w niektérych sytuacjach jest jego zaletg).

Charakterystyka zadan (ustug) preferowanych do wykonywania z pomoca

smartfona:

- ushugi informacyjne (czytanie poczty, wiadomosci itp.),

- ushugi podréznicze (nawigacja),

- rozrywka (gry, widgety),

- ushtugi umozliwiajace natychmiastowy dostepu do informacji o niezbyt
skomplikowanym charakterze.

Tablet - ostatnie urzadzenie poddane badaniu - okazat sie najmniej
uniwersalny, dajgc mozliwos¢ wykonania zadan w relatywnie diugim cza-
sie. Dlatego wykorzystywany byt przez uzytkownikéw przede wszystkim do
czytania, przegladania stron WWW (e-booki, rozrywka).

Niewatpliwymi zaletami (czynnikami wptywajacymi na cheé skorzystania)
Z wspomnianego urzadzenia byta:

- mozliwosé skorzystania z urzadzenia o stosunkowo duzym ekranie w trud-
nych warunkach (np. podczas niekomfortowej podrézy),

- natychmiastowy dostep do urzadzenia (btyskawiczne bootowanie),

- mobilnosé,

- niski poziom hatasu,

- stosunkowo diugi czas trzymania baterii,

- niska waga urzadzenia.

Do podstawowych wad/niedogodnosci urzadzenia mozna zaliczy¢:
- bardzo trudng prace (niska precyzja manipulacyjna urzadzenia),

- ograniczong funkcjonalnos¢,
- niskg uzyteczno$¢ w niektérych zadaniach roboczych.

W ocenie respondentéw badania tablet byt urzadzeniem posrednim
pomiedzy smartfonem i laptopem, ktére w przypadku dostepnosci wspo-
mnianych wczes$niej urzadzen, wykorzystywany byt sporadycznie, tylko do
realizacji dedykowanych zadan.

Charakterystyka zadan (ustug) preferowanych do wykonywania z pomoca
tabletu:

- ustugi informacyjne (czytanie newsow, przegladanie stron WWW,
e-booki),
- rozrywka (gry, widgety).

3.6. Dyskusja i wnioski

Z catosci przeprowadzonego badania mozna sformutowaé nastepujace
grupy ustalen.

Z zebranych danych wylaniajg sie zasadnicze cztery sytuacje, w ktorych
korzystano z ustug on-line w konteks$cie mobilnym:

162 Problemy Zarzadzania



Ustugi on-line w kontekscie mobilnym - jako$ciowe badanie obserwacyjne

- ,dom” - w warunkach domowych, podczas czynnosci niezwiazanych

z pracg zawodowa,

- ,podréz” - w trakcie podrézy, w srodkach lokomocji, transportu miej-
skiego itp.,

- ,biurko” - ,przy stole”, na siedzaco, czesto podczas wykonywania okre-
$lonych prac umystowych,

- teren” - wszystkie pozostate sytuacje: w miescie, w ruchu pieszym, na
wycieczce itp.

Na podstawie zebranych obserwacji mozna réwniez wskaza¢ gtéwne
kategorie ustug on-line najczesciej uzytkowanych w kontekscie mobilnym:
- poczta/kontakty,

- podréze, dojazdy, mapy,

- wiadomosci, waluty, pogoda,

- finansowe, przelewy, dotadowania,

- poszukiwanie informacji, serwisy WWW,
- zakupy,

- rozrywka.

Uczestnicy badania obserwacyjnego zgtaszali nastepujace czynniki proble-
mowe zniechecajace do korzystania z ustug on-line z urzadzenia mobilnego3;
- zawodna synchronizacja danych miedzy r6znymi urzadzeniami,

- utrudnienia dotyczace otwierania i zapisywania zatgcznikdw (pdf, office),
- konieczno$¢ drukowania i utrudnienia z tym zwigzane,

- konieczno$¢ czekania az sie system zabootuje,

- Zle zaprojektowana aplikacja mobilna, brak lub staba strona ,,m”,

- powolny transfer na Wi-Fi.

Og6lnie, za czynniki gtéwne determinujace che¢ korzystania z urzadzenia
z ustug on-line w trybie mobilnym nalezy uznaé takie jak:

- odpowiednio atrakcyjna relacja: czas uzyskania gotowosci urzadzenia do
czasu trwania zadania,

- niska ztozono$¢ zadania,

- niewymagana wysoka precyzja manipulacji,

- oczekiwany format wyniku - ekran (bez wydruku).

Tabela 4 prezentuje zestawienie og6lnych charakterystyk poszczegdl-
nych rodzajéw zadan najchetniej wykonywanych z danego urzadzenia. Moga
one stanowi¢ rodzaj wzorca opisujagcego rodzaj ustug zwigzanych z danymi
charakterystykami zadania oraz rodzaj urzadzenia, z ktérego w danej sytu-
acji uzytkownik skorzystatby najchetniej, zaktadajac petna wolno$é wyboru
(dostepnos¢ urzadzen).

Przedstawione wyniki majg przekrojowy charakter w zakresie obserwacji
przeprowadzonych na niewielka skale, na chwile obecng trudno je zatem
poddac szerszemu uogOlnieniu z uwagi na niewielka grupe os6b uczestni-
czacych w badaniu i do$¢ ograniczony jego zakres czasowy.

Nalezy réwniez zaznaczy¢, ze wspomniana powyzej sytuacja wolnego
wyboru nie zawsze ma miejsce i w rzeczywistych warunkach uzytkownik czesto
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korzysta z tego urzadzenia, ktére ma akurat pod reka, gdyz w wielu gospodar-
stwach domowych jest tych urzadzen kilka, a wszystkie korzystajg z dostepu do
sieci bezprzewodowej. Zwigzane jest to z cyfryzacja zycia codziennego, w kté-
rym komputer wykorzystuje sie bardzo czesto nie tylko do pracy, ale réwniez
do organizowania zycia osobistego. Sytuacja ta wymusza koniecznos¢ stosowa-
nia réznorodnych urzadzen cyfrowych (w tym mobilnych) w zyciu codziennym.
Niewatpliwg zaletg kazdego z nich jest mozliwo$é wyboru okre$lonego typu
urzadzenia do aktualnych potrzeb uzytkownika, wynikajacych jednoczesnie
z kontekstu uzycia oraz parametréw technicznych dostepnego urzadzenia.

Urzadzenie Preferowany rodzaj zadania

- zadanie dtugotrwale, wymagajace dtugotrwatej koncentracji uwagi
(dtugotrwate czytanie lub/oraz precyzyjne manipulowanie)
- koniecznos¢ dtuzszego pisania na klawiaturze

Laptop - preferowana pozycja siedzaca, zwykle przy stole
- koniecznosé¢ korzystania z drukarki (lub innych urzadzen
zewnetrznych)
- zadanie krotkie, czeste, powtarzane okresowo, ale nie dlugotrwate
Smartfon - koniecznos¢ jedynie krétkiego pisania na klawiaturze dotykowej,
gdy nie ma koniecznosci korzystania z drukarki (lub innych
urzadzen zewnetrznych, z wyjatkiem stuchawek)
- czytanie dtuzszych tekstéw, bez uzycia klawiatury i bez koniecznosci
Tablet wydruku

- rozrywka, multimedia
- zwykle na siedzaco

Tab. 4. Preferowane rodzaje zadan i ich charakterystyki. Zrédto: opracowanie wtasne.

Warto zauwazy¢, ze mimo iz badanie zostato przeprowadzone na bar-
dzo mata skale, dostarczyto ono pozytecznych informacji przydatnych do
planowania badan podobnego typu, juz bardziej pogtebionych i z udziatem
znacznie wiekszej grupy uczestnikéw.

Nalezy podkreslié, ze badania tego typu - mimo ze majg charakter gtow-
nie jakosciowy - pozwalajg na lepsze zrozumienie zachowan uzytkownikéw,
ich motywacji, intencji i oczekiwan w naturalnych sytuacjach docelowego
kontekstu uzytkowania, a przez to pozwalaja na zidentyfikowanie czynnikéw
sytuacyjnych, ktére generujg ryzyko niepetnego wykorzystania mobilnego
rozwigzania IT lub nawet catkowitego jego odrzucenia.

4. Podsumowanie

Przedstawiono wyniki badania obserwacyjnego majacego na celu zidenty-
fikowanie czynnikéw ksztattujacych u uzytkownikdw che¢ korzystania z ustug
on-line za pomoca urzadzeh mobilnych takich jak laptop, smartfon lub tablet.

W wyniku badan zidentyfikowano cztery gtéwne rodzaje kontekstow
mobilnych (dom, podréz, biurko, teren) oraz gtéwne rodzaje uzytkowanych
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ustug on-line (poczta/kontakty, planowanie podrézy, wiadomosci, poszuki-
wanie informacji, zakupy i rozrywka). Zidentyfikowano réwniez czynniki
stanowiace w opinii uzytkownikéw przeszkody zmniejszajagce motywacje do
korzystania z urzagdzenia mobilnego w sytuacji, gdy do dyspozycji jest rowniez
laptop (w trybie pracy ,,przy stole™). Okreslono réwniez (stanowigce rodzaj
»,wzorca uzytkowania”) uniwersalne charakterystyki zadan zwigzanych z korzy-
staniem z ustug on-line, w ktérych w wiekszosci przypadkéw jedno z dostep-
nych urzadzeh bylo preferowane jako najdogodniejszy punkt dostepowy.
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