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Wprowadzenie

W literaturze przedmiotu i w praktyce informatycznej niekiedy terminy ,,funk-
cjonalno$é” i ,,uzyteczno$é” uznaje sie za synonimy'. Coraz jednak powszechniej
w $rodowisku informatykéw przyjmuje sig, ze funkcjonalnos¢ witryny okresla licz-
be funkcji podstawowych i opcyjnych oraz zakres merytoryczny (oprogramowania)
dostgpny na stronie WWW. Cecha ta ma charakter raczej ilosciowy — do$¢ tatwo
w oparciu o wiedz¢ wlasna i wiedzg ekspertow mozemy sporzadzi¢, odpowiednio
do zakresu przedmiotowego strony, listg takich funkcji. Natomiast uzytecznos$¢ jest
raczej cecha jakosciowa - okresla (mierzy) dogodnos¢ korzystania przez uzytkow-
nika z funkcji dostgpnych na stronie i wlasciwosci wspierajacego go ,,w tle” opro-
gramowania. W naszych rozwazaniach przedstawimy zaré6wno analiz¢ funkcjonal-
nosci, jak i testy uzyteczno$ci wybranych witryn i portali oferujacych ushugi
w dziedzinie e-finansow. Ze wzgledu na ograniczone wymogami redakcyjnymi
ramy naszych rozwazan dokonaliSmy tego wyboru sposrdd najwazniejszych pod-
miotoéw oferujacych ustugi w dziedzinie e-finansow”.

' A. Matachowski: T esting the usability of company websites, w: A. Nowicki (red.), ,,In-

formatyka Ekonomiczna. Aspekty informatyzacji organizacji” Nr 13, PN UE Wroctaw, Wydaw-

nictwo UE we Wroctawiu, 2009, s. 234-241,

2 A. Matachowski: Organizacja i funkcjonowanie polskiego rynku e-finansow. Witryny

i portale specjalizowane w dziedzinie e-finansow, mat. konf. e-Gospodarka w Polsce, stan obecny
i perspektywy rozwoju, ,,Poczta - Telekomunikacja” — teoria i praktyka, Szczecin-Malmoe-
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1. Analiza funkcjonalnosci wybranych witryn i portali polskiego rynku
e-finansow

Wybrane przez nas wiodace polskie portale specjalizowane w obszarze
e-finanséw pod wzgledem funkcjonalnym nie wykazuja znaczacych réznic. Ich
gtéwnym zadaniem jest dostarczanie uzytkownikom (internautom) informacji oraz
udostepnianie mozliwo$ci realizowania operacji na rynku e-finanséow. Ze wzgledu
na duze zréznicowanie i ztozono$¢ tego rynku, zwykle w portalach wyodrgbnia si¢
okreslone sekcje (dziaty, podserwisy) tematyczne. Ponadto stosowany jest klarow-
ny podzial na informacje i operacje dla 0sob fizycznych oraz podmiotow gospodar-
czych.

To, w czym portale usiluja budowaé swoja przewage nad konkurencja, doty-
czy glownie dodatkowych narzedzi informacyjno-analitycznych oraz komunikacyj-
nych. Udostgpniane sa roznego rodzaju kalkulatory (walutowy, ptac, odsetkowy,
kredytowy, zdolno$ci kredytowej, lokat, zwrotu akcyzy, stanu konta w OFE 1 in.),
wyszukiwarki, zestawienia i wykresy porownawcze, stowniki i katalogi, narz¢dzia
umozliwiajace prowadzenie prostych analiz gieldowych itp. Ponadto oferuje si¢
dostep do portali z telefonéw komorkowych, wiadomosci publikowane w kanatach
RSS, ponadto uzytkownicy zyskuja mozliwos¢ aktywnego wspottworzenia tresci
publikowanych w portalu poprzez mechanizm komentarzy, fora dyskusyjne i blogi.

Niektore portale z obszaru e-finanséw zostaty stworzone z uwzglednieniem
najnowszych rozwigzan Web 2.0. Oprécz mniej lub bardziej udanych prob tworze-
nia spolecznos$ci internetowych, serwisy te udostgpniaja mechanizmy personaliza-
cji (struktury serwisu, biuletynéw informacyjnych, zawartosci poszczegdlnych
sekcji serwisu) dla zarejestrowanych uzytkownikow.

Wigkszos¢ portali finansowych $wiadczy ponadto ustugi posrednictwa
w sprzedazy produktéw finansowych dla klientow detalicznych i firm. Internauci
znajda w nich skatalogowane oferty bankow, funduszy inwestycyjnych i towa-
rzystw ubezpieczeniowych, a takze innych instytucji z ofertami inwestycji alterna-
tywnych. Oferty te prezentowane sa w sposob utatwiajacy ich pordwnanie i znale-
zienie produktu w najwigkszym stopniu spetniajacego oczekiwania osob zaintere-
sowanych. Po znalezieniu w portalu interesujacego produktu internauta moze
W prosty sposob sfinalizowa¢ transakcje wypehiajac stosowny formularz, badz
przechodzac od razu do czgSci transakcyjnej serwisu finansowego. W tabeli 1
przedstawiono analiz¢ funkcjonalnosci wybranych trzech portali z dziedziny
e-finanséw: Money.pl, Bankier.pl, Inwestycje.pl’. Analiza ta utatwia nam poznanie

Kopenhaga, 10-12.06.2010, Uniwersytet Szczecinski, Wydziat Zarzadzania i Ekonomiki Ustug
(w druku).
Organizacja i funkcjonowanie e-finansow i e-ubezpieczen, raport z badan statutowych

zrealizowanych przez Katedr¢ Komunikacji Gospodarczej (kier. tematu: A. Matachowski), UE
Wroctaw 2009 (mat. niepubl.).
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i poréwnanie: zakresu i form komunikacji z uzytkownikiem, struktury i zawartosci
tresci (informacji) w serwisie, podstawowego rodzaju realizowanych transakcji oraz
dodatkowych udogodnien oferowanych uzytkownikom. Tym samym uzytkownicy
maja mozliwo$¢ dokonania trafnego wyboru serwisu spetniajacego ich okreslone
wymagania.

Szeroki zakres i r6znorodno$¢ form komunikacji z uzytkownikiem obejmuje,
migdzy innymi: profilowanie i personalizacj¢ poprzez formularz zgloszeniowy,
komunikacje telefoniczng (tradycyjna, TK, Vol), kontakty z grupami ekspertow,
dostep i udzial w mnogich forach dyskusyjnych, otrzymywanie (spersonalizowa-
nych) biuletynéw informacyjnych, mozliwo§¢ komentowania i recenzowania publi-
kowanych informacji, udostgpnianie przestrzeni blogéw, rozpowszechnianie infor-
macji poprzez kanaly RSS.

Podstawowa struktura i zawartos$¢ tre§ci oferowana uzytkownikom w anali-
zowanych serwisach e-finanséw obejmuje: ogolne informacje z szeroko rozumia-
nego rynku finansowego, specjalizowane serwisy z poszczegoélnych segmentow
tego rynku (bankowo$¢, ubezpieczenia, rynki kapitalowe, inwestycyjne, fundusze
emerytalne, itp.), informacje gospodarcze i z rynku towardow i ustug (nieruchomo-
$ci, motoryzacja, handel, rynek rolny, itp.), specjalizowane informacje dla przedsig-
biorcow dotyczace prowadzenia firmy, informacje z zakresu finanséw firmy, ko-
mentarze ekspertow, analitykéw rynkow, poradniki dotyczace zarzadzania finansa-
mi i inwestowania.

Standardowy zestaw transakcji udost¢pnianych w serwisach e-finansowych
obejmuje migdzy innymi: bezposrednia lub posrednia sprzedaz produktéw i ushug
finansowych, obstugg transakcji, kontakty z klientami.

Poszczegolne serwisy e-finanséw ,,wabig 1 ngea” potencjalnych i rzeczywi-
stych klientow bogatym spektrum réznorodnych udogodnien w rodzaju wyszuki-
warek 1 porownywarek produktow finansowych, bezptatnych wydan e-gazet bizne-
sowo-finansowych; dostgpem do specjalizowanych serwisow TV (!); udostgpnia-
nymi poradnikami, analizami, zestawieniami i raportami, rankingami firm i produk-
tow rynku finansowego; dostgpem do notowan GPW 1 innych gield (w tym zagra-
nicznych), spersonalizowanymi narz¢dziami (portfeli) inwestora, oferta zarzadzania
tymi portfelami; wyszukiwarkami instytucji i urzgdow rynku finansowego oraz
instytucji naukowych i uczelni o profilu ekonomicznym.
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Tabela 1

Analiza funkcjonalnosci portali specjalizowanych w dziedzinie e-finansow
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Zrédto: Organizacja i funkcjonowanie e-finanséw i e-ubezpieczen, raport z badan statu-
towych zrealizowanych przez Katedr¢ Komunikacji Gospodarczej (kier.

A. Matachowski), UE Wroctaw 2009 (mat. niepubl.).

tematu:
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2. Testy uzyteczno$ci wybranych witryn i portali polskiego rynku e-finansow

W najnowszych pracach dotyczacych badania uzytecznos$ci witryn interneto-
wych” okresla si¢ (wg J. Nielsena) ponizsze, najwazniejsze sktadowe uzytecznosci:

— learnability, rozumiang jako latwe (intuicyjne) nauczenie si¢ korzystania
ze strony juz w pierwszym z nig kontakcie,

— memorability, szybkie zapamigtywanie sposobow korzystania z serwisu,
co wydatnie zwigksza bieglo$¢ w jego uzytkowaniu,

— efficiency, okre$lajaca wydajnos¢ (dla internauty) uzytkowa witryny,

— errors, na ktora sktada si¢ liczba btedow popetnianych przez uzytkowni-
kéw, udzielane przez oprogramowanie strony informacje o bledach, ta-
twos¢ radzenia sobie z nimi przez internautow,

— satisfaction, subiektywne zadowolenie uzytkownika z korzystania z ser-
wisu.

Z badan przeprowadzonych na reprezentatywnej probie ponad 1800 respon-
dentow’ wynika, ze do wartosciowej funkcjonalnosci stron internetowych zalicza
si¢: aktualno$¢ witryny, zawarto$¢ tresci, dostepne funkcje uzytkowe, dodatkowe
informacje. Za$ najbardziej cenionymi wsrdd polskich uzytkownikéw witryn inter-
netowych cechami uzytkowymi sa (w kolejnosci wskazan) m.in.: szybko$§¢ tadowa-
nia sig¢, tatwo$¢ nawigacji, pierwsze wrazenie (wyglad, uktad tresci).

W praktyce projektowania i wykorzystania witryn w badaniu ich uzytecznos$ci
stosuje sig¢ szereg metod: bezposredni kontakt z uzytkownikiem, przeglad listy kon-
trolnej, liste¢ kontrolna parametryzowana, test grupowy, eyetracking, clicktracking
(mousetracking), test preprojektowy, testy obciazeniowe nawigacji, oceng eksperta,
i inne®. W naszych rozwazaniach w testowaniu uzytecznosci witryn i portali wyko-
rzystamy metodg oparta na przegladzie listy kontrolnej’. Chcemy korzystajac z tej
metody objasnié szeroki merytorycznie zakres tych testow.

Przeglad listy kontrolnej

Metoda ta jest stosowana do oceny wartosci uzytkowej juz eksploatowanych
witryn. Uczestnikom badan udostgpnia sig list¢ pytan z okres§lonymi a priori kryte-
riami oceny. Badani udzielaja krotkich odpowiedzi ,tak”, ,,nie”, ,,nie wiem”. Przy-
porzadkowujac odpowiednie liczbowe wartosci tym odpowiedziom oblicza si¢

M Nielsen, Projektowanie funkcjonalnych serwisow internetowych, Helion, Gliwice

2003; J. Nielsen, H. Loranger, Optymalizacja funkcjonalnosci serwisow internetowych, Helion,
Gliwice 2007; M. Biodrowski, Serwisy informacyjne spotecznosci lokalnych na przyktadzie Wro-
clawia. Badanie uzytecznosci witryn, Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu 2008, praca
magisterska.

> M. Idzikowski, A. Matachowski, M. Wasiak: Weryfikacja istotnosci kryteriow oceny
projektowania witryn internetowych za pomocq algorytmow genetycznych, w: J. Dziechciarz
(red.) Ekonometria XVII, PN AE nr 1123, Wroctaw 2006, s. 232-241.

6

7

Por.: J. Nielsen, op.cit., J. Nielsen, H. Loranger, op.cit, M. Biodrowski, op.cit.
A. Matachowski: Testing the usability of company websites... op.cit.
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odpowiednie statystyki dotyczace wazno$ci i istotnoSci okreslonych kryteriow.
Badanie jest proste dla uzytkownika — nie zmusza si¢ go do koncypowania stuszno-
$ci podanych kryteriow. Z drugiej jednak strony badanie obarczone jest potencjalnie
ryzykiem nieuwzglednienia w puli kryteriow problemoéw i zagadnien, ktéore moga
by¢ istotne dla uzytkownika, a w konsekwencji dla projektantow. Wyczerpujace
listy moga zawieraé nawet ponad sto ustalonych kryteriow®. Badania tego rodzaju
moga by¢ prowadzone online, na calej zbiorowosci uzytkownikow, co jest ich duza
zaleta.

W testowaniu uzytecznosci witryn i portali podmiotéw z rynku e-finansow
zdecydowano si¢ skorzysta¢ z wiedzy specjalistow. Ekspercka ocena uzytecznosci,
obok testow z uzytkownikami, nalezy do podstawowych metod badania uzyteczno-
Sci (usability) serwisu internetowego. Badania przeprowadzono metoda heurystycz-
na, przedstawiajac wybranym specjalistom w zakresie ergonomii serwisoOw interne-
towych kwestionariusz z pytaniami dotyczacymi poszczegélnych aspektow uzy-
tecznos$ci witryn. Osoby ankietowane przydzielaty punkty w skali 0-5, a o konicowej
ocenie danego serwisu decydowata globalna suma zdobytych punktow.

Ponizej przedstawiono tres¢ ankiety skierowanej do ekspertow’.
1. Uklad witryny i nawigacja

— Nawigacja jest czytelna i fatwa do przegladania.

— Nawigacja dziata na kazdej podstronie w ten sam sposob.

— Do wszystkich dzialéw serwisu mozna si¢ dosta¢ bezposrednio ze strony
glowne;.

— Zkazdej z podstron mozna dostac si¢ bezposrednio na strong gtdwna.

— Kazda podstrona zawiera czytelna informacj¢ o lokalizacji w strukturze
witryny.

— Dostgpne sg alternatywne sposoby nawigacji (np. mapa serwisu).

— Hierarchia waznosci informacji w strukturze podstron jest zgodna z hie-
rarchig witryny.

— Informacje znajdujace si¢ w jednym dziale sa spdjne merytorycznie.

— Sposdb prezentacji tekstu jest adekwatny do potrzeb prezentacji w Inter-
necie (zwigzto$¢ tresci, wypunktowania, czytelne nagtowki, odpowiednia
szeroko$¢ kolumn tekstu).

— Witryna zawiera sprawna wyszukiwarke informacji/produktow dostep-
nych w serwisie.

2. Ocena wizualna

— Zastosowana typografia, elementy graficzne, tlo itp. Sa spojne i estetycz-

ne w obrebie calego serwisu.

Ibidem.
Por. Organizacja i funkcjonowanie e-finansow i e-ubezpieczen... op.cit.
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— Uklad tresci zapewnia odpowiednia wolna przestrzen (struktura jest przej-

rzysta).

— Witryna dobrze si¢ prezentuje w réznych popularnych rozdzielczos$ciach

ekranu.

— Znaczenie poszczegdlnych elementow witryny jest zrozumiate.

3. Przegladarka

— Poprawnie dziataja wszystkie funkcje przegladarki, w tym ruch ,,wstecz”.

—  Adresy stron nawiazuja do ich zawartosci.

—  Adresy URL odzwierciedlaja zawarto$¢ strony/podstrony.

—  Witryna dziala poprawnie we wszystkich popularnych przegladarkach.

4. Komunikacja

— Witryna udostepnia rdézne sposoby komunikacji z klientem (e-mail, for-

mularz pocztowy, chat, helpdesk, komunikator internetowy).

— Zapewnione jest bezpieczenstwo transferu i przechowywania poufnych

danych (protokét SSL).

—  Wystgpuja elementy nawiazania dlugotrwalej wigzi z uzytkownikami wi-

tryny (biuletyn informacyjny, programy lojalnosciowe, konkursy itp.).

Po przeprowadzeniu badan i przeanalizowaniu otrzymanych wynikow okazalo
sig, ze w ocenie ekspertow wsrdd witryn i portali specjalizowanych w dziedzinie
e-finansow najwyzej uplasowat si¢ portal Bankier.pl (87,43% oceny maksymal-
nej). Serwis ten szczegoOlnie dobrze prezentuje si¢ pod wzgledem uktadu witryny
i mechanizméw nawigacyjnych. Wyszukiwanie informacji publikowanych w porta-
lu i przemieszczanie si¢ po strukturze podstron nie nastrgcza przecigtnemu uzyt-
kownikowi Internetu zadnych probleméw. Pomocna jest w tym sprawna wyszuki-
warka i czytelna mapa serwisu.

Z kolei najstabiej w tej grupie wypadta witryna Expander.pl, ktéra zgroma-
dzita najmniej punktéw w trzech z czterech badanych obszarow (72,76% oceny
maksymalnej). Na t¢ pozycje wptyneta m.in. staba ocena wizualna serwisu, brak
alternatywnych metod nawigacji oraz nieczytelne adresy stron, stabo nawiazujace
do ich zawarto$ci.

W grupie witryn internetowych doméw maklerskich najwyzej zostata ocenio-
na witryna Domu Maklerskiego Banku Handlowego (84,19% oceny maksymalnej).
W ocenie ekspertow wypadta ona szczegdlnie dobrze pod wzgledem wizualnym.
Forma prezentacji tresci jest czytelna i adekwatna do wymogow Internetu jako
medium. Dobrze wykorzystana jest powierzchnia okna przegladarki, wlasciwie tez
przeprowadzono strukturalizacje¢ tekstu.

Wsrod witryn funduszy inwestycyjnych wybranych do badania najwigcej
punktéw zgromadzita witryna Pioneer Pekao TFI S.A. (85,52% oceny maksymal-
nej), a w grupie funduszy emerytalnych — serwis PZU OFE Ztota Jesien (88,19%
oceny maksymalnej). Pelne zestawienie ocen eksperckich dla wszystkich badanych
witryn zawiera tabela 2.
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Tabela 2
Wyniki badan uzyteczno$ci wybranych witryn i portali
Adres witryny Liczba zdobytych punktéw Odsetek warto$ci maksymalnej
pzuofe.pl 463 88,19%
bankier.pl 459 87,43%
pioneer.com.pl 449 85,52%
dmbh.pl 442 84,19%
cu.pl 441 84,00%
skarbiec.pl 435 82,86%
dmbzwbk.pl 434 82,67%
axa.pl/ubezpieczenia 433 82,48%
arka.pl 428 81,52%
pzuonline.pl 425 80,95%
ubezpieczeniaonline.pl 424 80,76%
inwestycje.pl 423 80,57%
money.pl 422 80,38%
openfinance.pl 418 79,62%
bossa.pl 414 78,86%
allianzdirect.pl 412 78,48%
pasazfin.wp.pl 393 74,86%
ipolisa.pl 387 73,711%
expander.pl 382 72,76%
ingfundusz.pl 373 71,05%
gu.com.pl 339 64,57%

Zrodto: Organizacja i funkcjonowanie e-finansow i e-ubezpieczen..., op.cit.

Badaniami uzyteczno$ci, obok segmentu specjalizowanych witryn i portali
z zakresu e-finansow objeto réwniez witryny i portale doméw maklerskich, fundu-
szy inwestycyjnych i kapitalowych oraz segmentu e-ubezpieczen. Wyniki tych
badan, w celu interesujacych porownan, pozostawiono w tej tabeli.

Podsumowanie

Udziat w rynku e-finanséw przynosi szereg korzysci zar6wno operatorom na
tym rynku (dostawcom produktow i ustug finansowych, posrednikom, firmom in-
ternetowym 1 webowym, itp.) oraz nabywcom (przedsigbiorstwom i klientom indy-

widualnym).

Podstawowe korzy$ci dla operatoré6w rynku e-finanséw:

— wzbogacenie oferty o nowe, dostgpne bez ograniczen przestrzennych
i czasowych, kanaty dystrybucji,

— zmniejszenie kosztow dziatalno$ci, zwigkszenie przychodow i zyskow,

— atrakcyjne i zréznicowane formy komunikacji z rynkiem i nabywca,

— wzmocnienie wizerunku i pozycji konkurencyjnej na rynku,

— mozliwo$¢ biezacego monitorowania rynku i konkurencji.
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Korzysci dla przedsigbiorstwa z zastosowania Internetu w zarzadzaniu fi-

nansami:

efektywne pozyskiwanie informacji potrzebnych do podejmowania decy-
zji na kazdym szczeblu zarzadzania,

mozliwoé¢ szybkiego dotarcia z kazdego miejsca do informacji finanso-
wych dotyczacych przedsigbiorstwa i jego otoczenia przez menedzera fi-
nansowego (via Internet lub TK/WAP) i podejmowania odpowiednich de-
cyzji,

integrowanie na platformie Internetu aplikacji przedsigbiorstwa z aplika-
cjami bankow, instytucji finansowych, ZUS i urzedow skarbowych (po-
zwala to na automatyczne wykonywanie wielu operacji finansowych,
skraca czas dokonywania rozliczen),

posrednie $ledzenie konkurencji,

wzmocnienie jego pozycji konkurencyjnej na rynku.

Korzysm dla klienta indywidualnego:

korzystanie z ogromnych zasobow informacji i wiedzy z dziedziny
e-finansow,

dostep do szerokiej oferty produktow i ustug e-finanséw,

mozliwo$¢ racjonalnego zarzadzania dostgpnymi $rodkami finansowymi
(kapitatem),

postugiwanie si¢ dogodnymi formami realizacji ptatnosci.

Polski rynek e-finansow znajduje si¢ w fazie dynamicznego rozwoju. Z poda-
nych wynikéw badan funkcjonalno$ci i uzytecznosci wybranych witryn i portali
z tej dziedziny ptyna wazne wnioski zarowno dla projektantow (webmasterow),
operatorow (wtascicieli stron www) 1 uzytkownikéw. Analizowane witryny i porta-
le cechuja si¢ zroznicowang ,,wartos$cia” wizualna, zawarto$cia merytoryczna, po-
ziomem oferowanej funkcjonalnosci i ostatecznie - walorami uzytkowymi. W ich
doskonaleniu, dla uzyskania wymaganej wysokiej satysfakcji ich uzytkownikow,
pozostaje jeszcze wiele do zrobienia.
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ANALYSIS OF FUNCTIONALITY AND USABILITY TESTS
OF SELECTED SITES AND PORTALS IN POLISH E-FINANCE MARKET

Summary

The article presents an analysis of functionality and usability tests of selected sites

and portals offering services in the area of e-finance. From the results of the analysis of
functionality and tests of usability of selected websites and portals flow valid remarks
for designers (webmasters), providers (web site owners) and users. Analyzed sites and
portals are characterized by diverse visual “value”, content, the level of their functional-
ity and usability. It is therefore necessary to improve them, make design changes re-
quired to achieve high user satisfaction.

Translated by Andrzej Matachowski



