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MOZLIWOSCI I OGRANICZENIA WYKORZYSTANIA
REKOMENDACJI APLIKACJI MOBILNYCH
W BADANIACH MARKETINGOWYCH

Streszczenie: W artykule przedstawiono mozliwosci i ograniczenia wykorzystania rekomen-
dacji aplikacji mobilnych w badaniach marketingowych na przyktadzie czterech réznych
aplikacji. Mozliwosci uzycia opinii zamieszczonych przez uzytkownikéw w repozytoriach
aplikacji takich jak Google Play obejmuja m.in.: pordwnania konkurencyjne, poréwnania
ocen poszczegolnych wersji, urzadzen itp. Jako technike zbierania danych tekstowych do
dalszych analiz wykorzystano netnografie. Zebrane rekomendacje zostaty przeanalizowane
przy uzyciu prostych narzedzi analizy tekstu w celu utworzenia chmury stéw na podstawie
wzglednej czestotliwosci ich wystepowania, jak rowniez poddane analizom heurystycznym
znaczenia wypowiedzi.

Stowa kluczowe: aplikacje mobilne, rekomendacje, badania marketingowe, analiza tekstu.
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1. Wstep

Aplikacje instalowane w urzadzeniach mobilnych juz od dawna przestaty by¢ jedynie
sposobem na prostg rozrywke w postaci gier czy zabaw. Coraz czgsciej staja si¢ one
elementem prowadzenia biznesu, warunkujacym sukces rynkowy, zarowno jako byty
samodzielne, jak i narzedzia udostepnienia oferty dla klientow, przy czym aplikacje
mobilne tworzg najszybciej rosnacy segment rynku IT. Wiele sposrod nich doczekato
si¢ nawet kilkuset tysigcy pobran i wielu kolejno ulepszanych wersji/odmian.
Aplikacje mobilne (tzw. natywne'), mozna podzieli¢ pod wzgledem modelu
biznesowego na aplikacje o charakterze nieckomercyjnym i komercyjnym (maja do-

! Aplikacje natywne sa przeznaczone do zainstalowania na docelowym urzadzeniu mobilnym, roz-
powszechniane poprzez repozytoria typu Apple App Store lub Google Play. Uruchamiane bezposrednio
przez system operacyjny urzadzenia, umozliwiaja wykorzystanie jego zasobow sprz¢towych (np. GPS,
aparat, akcelerometr, kompas, mikrofon itd.). Posiadaja one interfejs uzytkownika budowany zgod-
nie z wytycznymi dla danego systemu operacyjnego. Ich przeciwienstwem sg tzw. aplikacje webowe,
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starczy¢ bezposrednio lub posrednio dochodu ich tworcy). Te drugie moga by¢ bez-

ptatne lub ptatne dla uzytkownika. Bardziej szczegotowo mozna wyr6zni¢ aplikacje

o modelu (rys. 1):

— oprogramowania bezplatnego, zwykle tworzonego jako wizytdéwka umiejetno-
$ci programisty/producenta oprogramowania; popularno$¢ aplikacji zapewnia
uzyskanie nowych zlecen, a sama aplikacja nie musi bezposrednio generowac
przychodow,

Aplikacje mobilne
| 1

\Z v
Da[mcIJwe P’flatnle
l v v v v l
Niekomercyjne Reklamy Freemium Zakup przez aplikacje Zakup aplikacji
] 1 || 1 1
v v v v v v
Targetowane Oparte na Funkcje Tresc Subskrypcja Transakcje
behawioralnie lokalizacji ~ premium premium

Rys. 1. Gtéwne Zrodta dochodu z aplikacji mobilnych

Zrodlo: opracowanie wlasne.

— adware, tj. oprogramowania udostepnianego bezptatnie, ktére generuje dochody
z reklam, zwykle zbiera informacje o zachowaniach i lokalizacji uzytkownika po
to, by targetowa¢ mu wyswietlane reklamy,

— freemium (free + premium — podstawowa wersja za darmo, pelna za optatg),
polega na jednoczesnym oferowaniu ubozszej funkcjonalnie wersji darmowej
(czesto z ucigzliwymi reklamami) i ptatnej z dodatkowa funkcjonalnoscia albo
trescia,

— aplikacji o charakterze kanatu bezposredniego dostepu do sklepu/ustugi, nie sa
bezposrednio ptatne, ale stuza pozyskiwaniu dochodu z subskrypcji lub trans-
akeji,

— aplikacji ptatnych, gdzie sprzedaz aplikacji jest zrodtem dochodu jej tworcy.

2. Cel publikacji i metoda badawcza

Celem publikacji jest proba wskazania mozliwosci wykorzystania opinii/rekomen-
dacji dotyczacych aplikacji mobilnych jako Zrédla informacji rynkowej. Tworca/
wlasciciel kazdej aplikacji co prawda posiada duze mozliwosci zaimplementowania
w jej kodzie elementéw zbierania danych, np. lokalizacyjnych, nie tylko dla lepszej
funkcjonalnosci aplikacji, ale tez we wiasnych celach analitycznych i sprzedazo-
wych, tacznie z przekazywaniem danych innym podmiotom, np. sieciom reklamo-

wykorzystujace optymalizowane dla urzadzen mobilnych witryny internetowe. Aplikacje takie sa nie-
zalezne sprzgtowo.
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wym. Dane takie uznawane sg za wartosciowe — majg charakter ,,twardy” — nie sg
oparte na deklaracjach uzytkownikéw i sg trudne do manipulacji, tym bardziej ze
wielu z nich nie ma pojecia, jakie dane i jak czesto sg zbierane, pomimo udzielone;j
zgody na ich zbieranie przed instalacja aplikacji. Zakres informacji, ktore zbiera
aplikacja?, moze by¢ dla czesci uzytkownikow zaskakujgcy [Lin et al. 2012, s. 503-
-506]. W odroznieniu od danych ,,twardych”, rekomendacje uzytkownikéw pozwa-
laja jednak na uzyskanie informacji o charakterze gléwnie jakoSciowym, w tym
o ich niezaspokojonych potrzebach i pordwnaniach z aplikacjami konkurencyjnymi.
Publiczny charakter rekomendacji aplikacji mobilnych powoduje zatem, zZe nie sa
one wylacznie zrodtem informacji dla potencjalnych ich uzytkownikow, ktore moga
warunkowac korzystanie z oferty danej firmy i decydowac o jej konkurencyjnosci,
ale rowniez mogg by¢ wykorzystane przez konkurentow.

Aby zrealizowac¢ cel badania, wykorzystano metod¢ netnografii — analize ma-
terialu zamieszczonego w sieci Internet. Netnografia to jakosciowa metoda badan
marketingowych, uzywajaca publicznie dostepnych informacji w celu identyfikacji
i zrozumienia potrzeb oraz czynnikéw decydujacych o zachowaniach okreslonych
grup konsumentow dostgpnych on-line [Kozinets 2002, s. 62]. Niektorzy autorzy zaj-
mujacy si¢ ta problematyka postuguja si¢ nazwa ,,etnografia wirtualna”, definiujac
ja jako poznawanie i opisywanie ludzi oraz zjawisk na podstawie dajacych si¢ zaob-
serwowa¢ w Internecie zachowan i ich efektow [Badania jakosciowe 2012, s. 206].

Badania przeprowadzone przez autorow mialy charakter analizy jakos$ciowe;.
Aby mozliwie zobiektywizowaé¢ ich wyniki, przeprowadzono analiz¢ tekstu za-
mieszczonego w opiniach/rekomendacjach czterech wybranych aplikacji mobil-
nych sklepu Google Play. W analizie zebranego materialu wykorzystano gtownie
takie procesy, jak: kodowanie, abstrahowanie i porownywanie oraz generalizacja
[Kozinets 2012, s. 172]. Kodowanie polegato na przypisaniu konkretnemu stowu/
opinii charakteru pozytywnego, neutralnego lub negatywnego w odniesieniu do da-
nego oprogramowania. Abstrahowanie i porownywanie to zestawianie wypowiedzi
w celu poszukiwania wspolnych tresci, podobienstw oraz réznic. Generalizowanie
to wyszukiwanie uogoélnien dostrzeganych w zbiorze danych. Waznym aspektem
analizy tekstu opinii byta heurystyczna analiza tresci komentarzy w celu pelnego
wyjasnienia ich sensu [Kozinets 2012, s. 173-174].

2 Przyktadowy zakres informacji zbieranych przez PeoPay, aplikacje do ptatno$ci mobilnych Ban-
ku Pekao SA, to m.in.: Czyta wszystkie SMS-y, moze wysytac¢ wtasne SMS-y z naszego numeru telefonu
(po zablokowaniu tej mozliwosci aplikacji z jgdra androida, bo ,,oficjalnie” nie da si¢ tego zrobic,
aplikacja odmawia dzialania), czyta rejestr polgczen, odczytuje kontakty z telefonu (blokada z jgdra
androida — efekt jak wyzej), moze wykonywa¢ zdjecia i nagrywaé dzwigki bez pozwolenia i potwierdze-
nia (gdy zablokuje ,, nieoficjalnie” t¢ mozliwosé, appka si¢ wywala [....], a takze odczytuje konfiguracje
kont zdefiniowanych w telefonie (czyli jak ktos ma konto mobilne na Facebooku czy w Instagramie, to
appka widzi, jakie to konta, jak sie nazywajq, widzi wszystkie e-maile, adresy itp.) — wypowiedz uzyt-
kownika o nicku Pawel, cytowana w: http://samcik.blox.pl/2013/12/PeoPay-czy-PeoSpy-Sprawdz-co-
-wie-o-tobie.html [dostep: 20-12-2013].



100 Marcin Lipowski, Radostaw Macik

Sklep Google Play udostgpnia aplikacje do urzadzen mobilnych (np. smart-
fonow, phabletéw czy tabletéw) dziatajacych w systemie operacyjnym Android.
W systemie tym dziata ok. 900 mIn urzadzen mobilnych, a za pos$rednictwem sklepu
Google Play uzytkownicy Androida mogg pobra¢ 975 tys. aplikacji.

Aplikacje, ktore zostaty poddane analizie, to wyltacznie aplikacje bezptatne, po
jednej z kazdej kategorii. Do analizy i porownan autorzy wybrali aplikacje z kate-
gorii: finanse, transport i sport. Celem takiego podej$cia byto wybranie aplikacji,
ktorych rekomendacje beda mogly by¢ poréwnane zaréwno wewnatrz danej kate-
gorii (dwie aplikacje bankowos$ci mobilnej), jak i z innymi kategoriami. Wybrane
kategorie to zarowno aplikacje umozliwiajace korzystanie z podstawowych ustug
dla klienta firmy, tworzac dodatkowy kanat dystrybucji/sprzedazy (np. bankowe),
utatwiajace komunikacjg, wspomagajace uzytkownikow innych ustug (np. transport
miejski) oraz wykorzystywane powszechnie w wolnym czasie (np. aplikacje wspo-
magajace trening sportowy). Do badania wykorzystano tylko aplikacje bezptatne,
jako cieszace si¢ wigkszym zainteresowaniem uzytkownikéw. Analizowano wytacz-
nie polskie wersje aplikacji.

Do zbadania mozliwosci wykorzystania rekomendacji wykorzystano aplikacje,
ktore w ciggu ostatniego roku zyskaty co najmniej sto komentarzy w odniesieniu do
najnowszej ich wersji. Analizowano po 100 komentarzy wytacznie w odniesieniu
do jednej wersji danej aplikacji mobilnej. Analizowano wytacznie polskie komen-
tarze, chociaz w aplikacjach majacych swoje wersje anglojezyczne niektore osoby
wstawialy rekomendacje w jezyku angielskim. Autorzy dostrzegaja mozliwosci wy-
korzystania rekomendacji z kilku roznych wersji, np. w celu stwierdzenia, czy rapor-
towany okreslony problem/brak funkcjonalnosci zostal wyeliminowany w kolejne;j
wersji oprogramowania, czy tez nie.

3. Informacje udostepniane publicznie przez serwis Google Play

Cze$¢ informacji o charakterze rynkowym dostgpna jest publicznie dla kazde-
go uzytkownika sklepu. Aplikacja zawsze przypisana jest do okreslonej kategorii,
w ktorej znajduja si¢ tez jej konkurenci. Liczba kategorii wynosi obecnie 26, niekto-
re z nich, np. gry, maja dodatkowo wydzielone podkategorie. Sklep udostgpnia takze
informacje na temat najpopularniejszych aplikacji oraz nowosci w aplikacjach. Na
stronie gtownej poleca takze okreslone aplikacje w niektdrych kategoriach, wybiera
takze aplikacje tygodnia.

Poszczegolne aplikacje w kazdej kategorii sg sortowane wedtug popularnosci,
co w pewien sposob ustala ranking najpopularniejszych, oddzielnie ptatnych i bez-
ptatnych aplikacji. Sama pozycja w rankingu moze mie¢ wigc znaczenie, $wiadczac
o pozycji konkurencyjnej aplikacji lub liczbie klientow wykorzystujacych te for-
mg¢ dystrybucji/sprzedazy ustug przedsiebiorstwa. Na stronie sklepu pojawia si¢ tez
informacja o liczbie pobran kazdej aplikacji w przedziatach, np. 50 000-100 000.
Kazda aplikacja jest opisana ze wzgledu na aktualng wersj¢ do pobrania, date ak-
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tualizacji, liczbe instalacji, wymagan systemowych oprogramowania Android oraz
tzw. oceny tresci co do dopuszczalnego jej uzytkownika np. przez dzieci.

W samych opiniach dotyczacych aplikacji mozna znalez¢ informacje o ich licz-
bie wraz z podzialem na liczbe rekomendacji, w zaleznosci od oceny w skali 1-5,
oraz §redniej ze wszystkich przyznanych jej ocen (rys. 2). Kazda rekomendacja ma
swojg date, imi¢ i nazwisko lub pseudonim osoby ja wpisujacej (opinie domyslnie
opisywane sa nazwa uzytkownika z serwisu Google+), przyznang ocen¢ oraz samg
tre$¢ wpisang przez oceniajacego. Tres¢ rekomendacji moze w skrajnych przypad-
kach sktadac¢ sie jedynie z symbolu lub zawiera¢ kilkanascie zdan precyzyjnej oceny
oprogramowania. Serwis rekomendacji daje dodatkowo mozliwos¢ ich sortowa-
nia ze wzgledu na kryteria, takie jak: przydatno$¢ — ocena — najnowsze; wszystkie
urzadzenia — konkretny model np. smartfonu; wszystkie wersje — najnowsza wersja
(oprogramowania).

Oplﬂle # Napisz opinig
Dobra apka Dia uzytkownikéw
*5 Millenium chowigzkowa. tatwa w
4 3 *e obsfudze, szybka, stabilna ze sporyr
/) *3 & Urban Przyborowski % % % %
L8 8 8 & 2 18
& - lane i *1 Prawie... Brakuje mi podstawowef

mazliwosel preelewdw do ZUS.
Tomek Biel % ¥ ¥ &

Nowosci

ferty i i pazyezki ub in lirriit y j za pomoca aplikacii
dodany przycisk "Wyloguj’ oraz dziatania aplikaci w tle bez ia sie.

ia do aplikacii
9 aplikacy
takse iach. Kion Man G
vy P G000

Dodatkowe informacje

Zaktualizowano Rozmiar Instalacje Aktualna wersja Wymaga Androida
27 histopada 2013 41M 50 000-100 000 21022 2.1 inowsze
Ocena tredci Skontaktu] siq z

Diadzieci programisty

Rys. 2. Opis rekomendacji aplikacji banku Millennium ze sklepu Google Play
Zrodlo: https://play.google.com/store/apps/details?id=wit.android.bcpBanking App.millenniumPL&hl=pl.

Dzig¢ki takim mozliwosciom osoba korzystajaca z rekomendacji moze wybrac
opinie, np. wystawione wylacznie przez osoby dajace aplikacji najnizsze oceny ,,1”,
dla wszystkich urzadzen, ale za to tylko dla ostatniej wersji oprogramowania. Sorto-
wanie rekomendacji dostepne jest dla kazdej osoby korzystajacej z serwisu.
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4. Analiza rekomendacji wybranych aplikacji
na urzadzenia mobilne

Analizg¢ rekomendacji przeprowadzono w przypadku kazdej aplikacji mobilnej we-
dtug nastepujacego schematu: najpierw opisano $rednig ocen ze 100-110 zebranych
opinii, a nastgpnie przeprowadzono analize tekstu, w ktorej wyszukano najczesciej
pojawiajace si¢ stowa i zestawiono w grupy o wydzwicku pozytywnym, neutralnym
i negatywnym, nastepnie zidentyfikowano prawdopodobne przyczyny pozytywnych
i negatywnych ocen aplikacji, analizujgc bezposrednie wypowiedzi pod katem wy-
szukania wyrazen wskazujacych na rzeczywiste problemy/przyczyny zadowolenia/
niezadowolenia z aplikacji, a w ostatnim kroku zestawiono wyniki obu analiz.

Pierwsza z analizowanych aplikacji to oprogramowanie mobilne banku Alior
Sync dla klientow indywidualnych. Sposrod przeanalizowanych opinii §rednia ocen
przyznanych aplikacji wyniosta 2,7. Najwigcej opinii miato skrajne oceny, 42%
0s0b aplikacj¢ ocenito na jedng gwiazdke, 25% natomiast — na pi¢¢ gwiazdek. Sama
$rednia ocena z analizowanych komentarzy, ksztaltujaca si¢ ponizej $redniej dla
wielu innych tego typu aplikacji, wskazuje na gorsza jako$¢ produktu. Chmura stow
pojawiajacych si¢ najczesciej w komentarzach tej aplikacji zostata zaprezentowana
narys. 3.

AplikacjaAplikacjiBankowasgrak
Mozliwosci Chyba Clqgle Daje Dobra Appka DZ| al'a

EkranuHaslo Hastakazss KONtA ey Mam
Natychmiastowym Program Przelewy
Natychmiastowe Tragediawea: widoczne
Wpisywaniu wyglad Wywala Zalogowac zasz Smiga

Uwaga: wielko$¢ czcionki odpowiada relatywnej czegstosci wystgpowania danego stowa w opiniach.

Rys. 3. Chmura stéw najczesciej wymienianych w opiniach aplikacji Alior Sync

Zrodto: opracowanie na podstawie badan wlasnych

Wiekszo$¢ najczesciej pojawiajacych sie stwierdzen ma charakter neutralny opi-
sujacy samo oprogramowanie — takie stowa to aplikacja, aplikacji, appka, konta,
bankowa, program. W chmurze pojawiaja si¢ jednak takze stowa o charakterze po-
zytywnym: dziata, $miga, dobra, oraz o zabarwieniu jednoznacznie negatywnym:
wywala, brak, tragedia. Wigkszo$¢ z najczesciej pojawiajacych sie¢ stow mozna zin-
terpretowac dopiero z kontekstu wypowiedzi: ciagle, hasto, hasta, przelewy, natych-
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miastowe, natychmiastowym, wpisywaniu, widoczne, wyglad, wida¢, zalogowac.
Niektore pojawiajace si¢ stowa mozna potaczyé w zwroty charakterystyczne dla
jezyka polskiego: brak mozliwosci, przelewy natychmiastowe, ciagle daje. Sama
analiza stow najczesciej pojawiajacych sie nie daje pewnosci co do przyczyn niskiej
oceny aplikacji. Mozna jedynie przypuszczac, ze problemy dotycza zawieszania si¢
aplikacji (wywala), wykonywania przelewow (przelewy natychmiastowe) oraz lo-
gowania (zalogowac).

Analizujac petne wypowiedzi oceniajacych, mozna zauwazy¢, ze sa one zgodne
z sugestiami wynikajacymi z analizy stéw kluczowych. W wypowiedziach negatyw-
nych pojawiaja si¢ czesto uwagi do sposobu logowania, mozliwosci wykonania przele-
wow, stabilnos$ci aplikacji. Majg one swe odniesienie w charakterystycznych opiniach:
*  Niestabilna, wykonanie przelewu wiasciwie niemozliwe. Aplikacja wykrzacza sig¢

podczas 9 na 10 prob.

»  Staba!!! Bardzo staba aplikacja, wchodzq w opcje bankomaty, za kazdym razem
wyrzuca mnie z konta. Logowanie mozolne, przelewy to juz masakra.

*  Brak mozliwosci dotadowania telefonu przez te aplikacje, na poczqtku byto to
mozliwe...

Pozytywne opinie s3 mniej przydatne, gdyz najczesciej pojawiaja si¢ w nich roz-
ne stwierdzenia pozytywne typu ok, dobra, super. Niektore z wypowiedzi odnosza
si¢ do innych, negatywnych rekomendacji, kwestionujac ich zasadno$¢. Przyktado-
wo: Ok. Nie wiem, o co chodziw tych negatywnych komentach, u mnie pieknie Smiga.

Kolejng analizowang aplikacja bankowa jest mobilna aplikacja mBanku. W sto-
sunku do poprzedniej r6zni si¢ ona przede wszystkim tym, ze mBank duzo dhuzej
dziata na rynku i szczyci si¢ wtasnie wirtualizacja procesu obstugi klientow. Takze
i w tym przypadku w ocenie aplikacji dominujg jednak oceny najnizsze, wystawiane
przez 52% oceniajacych. Srednia z opinii wynosi 1,94, co réwniez odbiega in minus
od podobnych rozwigzan. Stowa najczesciej pojawiajace si¢ w rekomendacjach za-
wiera rys. 4.

AktualizacjiAndroidaApkaAplikacja
Apl | kaCji Beznadzieja Brakmedéw Dlaczego nie Moge

Duzo Dziata-...KontamBanku

MozliwosSciMoziiwose mSaver Nowego
Oszczednosci POl€CaM poazia Porswnaniu Przelew
Ponownie tg Aplikacje We I’Sj | Zawiesza zdecydowanie ZNika

Rys. 4. Chmura stéw najczesciej wymienianych w opiniach aplikacji mBanku

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan wiasnych.



104 Marcin Lipowski, Radostaw Macik

Analiza najczeéciej wymienianych stow takze w tym przypadku pokazuje, ze
majg one charakter neutralny dotyczacy samego oprogramowania. W tych stowach
pojawia si¢: aplikacja, aplikacji, aplikacje, apka, androida, konta, mBanku, wersji.
W tym wypadku slowa o wydzwigku pozytywnym to: dziata, mozliwos$¢, mozli-
wosci, polecam, fajna, duzo. Wydzwiek negatywny zawierajg natomiast stwierdze-
nia: brak, beznadzieja, dlaczego, nie moge, porazka, zawiesza, znika. Wydzwigk
uzalezniony natomiast od kontekstu wypowiedzi zawierajg stowa: mSaver, nowego,
oszczgdnosci, porownaniu, zdecydowanie. Ponownie mozna takze zestawi¢ frazy ta-
kie, jak: dlaczego nie moge, brak bledow, brak mozliwosci mSaver. Zidentyfikowa-
ne prawdopodobne problemy aplikacji dotycza braku mozliwosci obstugi oszczed-
nosci w kolejnej juz wersji.

W cato$ciowych wypowiedziach pojawiaja si¢ uwagi w stosunku do same;j apli-
kacji lub kolejnej wersji aktualizacji. Typowe wypowiedzi 0sob negatywnie ocenia-
jacych aplikacje prezentuja si¢ nastepujaco:

* Tragedia, staba aplikacja. Malo intuicyjna z licznymi btedami funkcjonalnosci
i programistycznymi. Jednak prawdziwa tragedia to widget z saldem. Dopiero
po paru probach mozna wywnioskowa¢. Regularnie gubi login i hasto.

*  Nadal brak dostepu do mSaver!!! Niestety, aby sprawdzi¢ srodki na rachunku
oszczednosciowym lub przelac z niego srodki, musze logowac sie przez kompu-
ter. Kiedy w koncu to bedzie?

o Ale jak si¢ zalogowac? Mam zmieniony identyfikator na osobisty, a w nim sq
litery, ktorych aplikacja nie obstuguje...”.

W tym wypadku poza samymi negatywnymi uwagami pojawiajg si¢ poréwnania
do lepszych — zdaniem piszacych — aplikacji mobilnych innych bankow. W analizo-
wanych opiniach ani jedna osoba nie przyznata oprogramowaniu najwyzszej oceny.
Szereg 0sob oceniajacych dos$¢ pozytywnie aplikacje, mimo korzystnej oceny do-
dawato uwagi niejednokrotnie zblizone do 0séb oceniajacych aplikacje bardzo kry-
tycznie, np. mBank, brakuje mi mozliwosci zmiany limitow na karcie i generowania
potwierdzen w formacie PDF, jak w serwisie transakcyjnym. Swiadczy to o réznym
postrzeganiu niekiedy tych samych dostrzeganych wad aplikacji, ale jednocze$nie
daje mozliwosci wnioskowania takze z pozytywnych komentarzy.

Kolejng aplikacja, o ktorej opinie poddane zostaty analizie, byta aplikacja Jak-
dojade.pl. W tym wypadku $rednia ocen w komentarzach wyniosta 4,1, a najczesciej
wskazywang byta ocena 5 — deklarowato ja 62% oceniajacych. Chmure najczesciej
uzywanych stow w analizowanych komentarzach przedstawia rys. 5. W tym wy-
padku pomimo stow neutralnych zauwazalna jest jednak juz na wstepie przewaga
pozytywnych znaczeniowo stow. Neutralne wypowiedzi zwigzane z charakterem
produktu to stowa: apka, aplikacja, aplikacji, rozklady, trasy, jakdojade, program.
Pozytywne stwierdzenia wystepujace w ocenach to: dobrze, dziata, bez zarzutu, faj-
nie, git, moge, bomba, najlepsza, polecam, robi, super. Negatywne stwierdzenia to:
brak, brakuje, poprawcie, poprawic.
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ApkaAplikacjaAplikacjisombaBrak
Brakuje Dobrze Doda¢ Dziata Dziatka bez
Zarzutu rane Git Jakdojade Jazdy ks MOge Najlepsza

POIeca m Poprawcie Poprawié POlQCZSI"l Program Robi
Rozktady SuperTrasyzawiesza

Rys. 5. Chmura stéw najczesciej wymienianych w opiniach aplikacji Jakdojade.pl

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

W bezposrednich wypowiedziach negatywnych najczesciej wystepuja opinie
o nieaktualnych rozktadach lub o brakach pewnych rozktadéw. Wypowiedz jednej
z 0s6b w tej kwestii brzmi nastepujaco: Kiepsko si¢ robi, czemu rozktadu pociggow
kolei mazowieckich nie ma w rozkltadzie???? Wczesniej byly i bytam zadowolona,
a teraz jestem wkurzona za usuniecie tych rozktadow.

W wypowiedziach pozytywnych bardzo czesto pojawiajg si¢ skrotowe wypowie-
dzi typu: Polecam, super, rewelka, ok, a nawet emotikony. Niektore z wypowiedzi
odnoszg si¢ jednak do wersji platnej, a nie tej, pod ktora sa zamieszczone: Ok. 6 zeta
za rok to Smieszne pienigdze. ldealna apka jak dla mnie. W nielicznych wypowie-
dziach pozytywnych pojawiaja si¢ odniesienia do wczesniejszych wersji oprogra-
mowania i sugestie mozliwych usprawnien w przysztosci: Swietna aplikacja. Widaé,
ze autorzy aplikacji doktadajq staran, by bylo coraz lepiej. Proponuje dodac jeszcze
opcje informowania o awariach komunikacji miejskiej w czasie rzeczywistym.

Ostatnig z analizowanych aplikacji byla aplikacja Endomodo Sports Tracker,
uzywana w trakcie uprawiania sportu: biegania, chodzenia, jazdy na rowerze itp.
Srednia ocena analizowanych opinii tej aplikacji wynosi 4,1, najczesciej osoby wy-
razajace swoje zdanie przyznawatly jej oceng 5 (53% oceniajacych). W tym wypad-
ku w chmurze najczesciej pojawiajacych sie stow w opiniach ponownie wystepuja
stowa majace charakter pozytywny w odniesieniu do aplikacji: bomba, dobre, dobry,
dziata, fajnie, korzystam, lepiej, polecam, super (rys. 6).

W tym przypadku podobnie jak w aplikacji komunikacyjnej wystepuje mniej
stow o negatywnym zabarwieniu, sg to: brakuje, dlugo. Znéw w prosty sposob ana-
lizujac stowa mozna wskaza¢ na prawdopodobne problemy — dtugo si¢ taczy. Stowa
ktore trudno przypisa¢ do kategorii pozytywnych czy negatywnych, to natomiast:
czas, czasami, dystansu, GPS, trasy, treningu. Podobnie tutaj takze moga by¢ one
powiazane z charakterem aplikacji.

W niewielkiej liczbie ocen negatywnych (1 lub 2 gwiazdki) pojawiaja si¢ najcze-
Sciej wypowiedzi wigzace si¢ z problemami z sygnatem GPS lub obliczaniem tra-
sy. Najlepiej te dostrzegane problemy oddaje wypowiedz jednego z uzytkownikow:
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AplikacjasombaBrakuje Czas Czasami
Dobre Dobry Dystansu Dziata biugo sie taczy
Fainie GPS Kazdg Aktualizacjgkorzystam Lepiej Mapie
Ostatniej Aktualizaciji P olecam roscupowinnoroviem
Rade SUPEI Trasy r 1 reningu-.. Wersja

Rys. 6. Chmura stéw najczesciej wymienianych w opiniach aplikacji Endomodo

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan wlasnych.

GPS tragedia. Nie wiem, jak oni to zrobili, ale endo nie moze sie potgczy¢ z GPS.

Gdy GPS fix widzi 12 satelit i z wszystkimi ma wysokq jakos¢ polgczenia.... Przez to

trzeba czekac na okreslenie potozenia, a dodatkowo trasa jest niedoktadna. Podobne

uwagi zdarzaja si¢ takze przy bardziej pozytywnych ocenach aplikacji. Generalna
zasada opinii to krétsze wypowiedzi w przypadku lepszej oceny aplikacji. Typowa
pozytywna ocena to:

o Stabilnie i dokiadnie ;)

*  Super, super.

o Wszystko dziata jak nalezy.

Takze i tutaj, w szczegolnosci w przypadku ocen zblizonych do maksymalnych,
pojawiaja si¢ sugestie mozliwych zmian w kolejnych wersjach:

*  Brak zatrzymania czasu, kiedy robig przerwe. Jesli si¢ nie przemieszczam, po-
winna by¢ pauza.

* A moze udatoby si¢ doktadniej okreslac¢ np. bieganie lub chodzenie po biezni?
Jeden idzie tempem 4km/h, inny 6 km/h, Ze juz nie wspomne o wzniesieniu:) Ja
na przyktad chodze z predkoscig 6,5 na wysokosci 2. Bieznia pokazuje mi inng
liczbe spalonych kalorii niz Endomodo. Datoby rade cos z tym zrobic¢?

Z bezposrednich wypowiedzi wynika takze, ze niektore osoby poprzez opinie
probuja uzyska¢ dodatkowe informacje od uzytkownikow ptatnych wersji (Endo-
modo Pro).

5. Podsumowanie i wnioski

Analizowane opinie o aplikacjach mobilnych stanowig bardzo dobre Zrodto informa-
cji, ale jedynie w odniesieniu do samych aplikacji mobilnych, ich funkcjonowania,
dostrzeganych przez uzytkownikow wad czy tez zalet. Prezentowane w literaturze
zastrzezenia do etnografii wirtualnej dotycza w najwigkszym stopniu kompletno-
$ci 1 prawdziwos$ci prezentowanych w internecie tre$ci [Badania jakosciowe 2012,
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s. 215]. Z racji charakteru zrédta w wypadku opinii/rekomendacji aplikacji mobil-
nych mozliwa jest analiza wszystkich wypowiedzi, a wigc poniekad wyczerpujace
badania wszystkich osob, ktore taka opinie zamiescity. Trudno to zlekcewazy¢, sko-
ro np. w przypadku Endomodo przy liczbie pobran na poziomie 5-10 min znajduje
si¢ ok. 126 tys. opinii, a wiec ok. 1,7% o0sob pobierajacych je wydaje (przyjmujac za-
fozenie, ze kazdy pobierajacy korzysta z aplikacji, a opiniujacy wyraza ja tylko raz).
Mozliwa jest takze segregacja opinii ze wzgledu na termin jej zamieszczenia, oceng
czy wersje, do ktorej zostata napisana. W tym znaczeniu rekomendacje eliminuja
wiele wad tre$ci zamieszczanych w Internecie. Warto dodatkowo zwroci¢ uwage na
ograniczony zakres, zdaniem autoréw, amplyfyingu opinii o aplikacjach. Wigkszos$¢
opiniujacych postuguje si¢ bezposrednio wlasnym imieniem i nazwiskiem, trudniej
takze w takim $rodowisku o pisanie zupelnie nieprawdziwych tre$ci dotyczacych
uzytecznos$ci aplikacji. Podstawowe wady 1 zalety wykorzystania opinii o aplika-
cjach mobilnych zebrano na rys. 7.

Zalety: Wady:
- latwy dostep do informacji; - informacje nadaja si¢ do badania tylko
- mozliwos¢ badania ogétu lub segregowania aplikacyi, ktorych dotyeza;
opinii zgodnie z potrzebami badacza; - pieprecyzy_jny jqzyk, syglbole, utrudniaja
- ograniczony amplyfying internetowy; ST kel G
- jedno z najlepszych zrédet informacji o
aplikacjach mobilnych;

- subiektywny charakter oceny, diametralnie
r6zne oceny przy takich samych
zastrzezeniach;

- uzyteczne przy prostych analizach, nie tylko
w ocenie danej wersji, ale i propozycjach
nowych rozwigzan.

- brak mozliwosci kategoryzowania
oceniajacych os6b wg ich cech
demograficznych i psychograficznych

Rys. 7. Zalety i wady opinii o aplikacjach mobilnych jako zrodet informacji

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W $wietle wymienionych argumentow opinie/rekomendacje aplikacji mobilnych
zawarte w repozytoriach aplikacji wydaja si¢ by¢ tanim, szybkim i uzytecznym zré-
dtem informacji, mozliwym do szerokiego wykorzystania m.in. w procesie rozwoju
nowych aplikacji i do porownan konkurencyjnych.
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POSSIBILITIES AND LIMITATIONS OF MOBILE
APPLICATIONS’ RECOMMENDATIONS USAGE
IN MARKETING RESEARCH

Summary:The paper presents possibilities and limitations of mobile applications’ recommen-
dations usage in marketing research on the example of four different mobile applications. The
possibilities of usage of such opinions posted in application repositories such as Google Play
include among others: competitive comparisons, comparisons across versions, devices etc.
Netnography has been used as a technique to gather text data. Next they have been analyzed
using simple text mining tools to create word clouds based on relative frequency of occur-
rence, as well as analyzed heuristically in terms of opinions meaning.

Keywords: mobile applications, recommendations, marketing research, text analysis.



