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Streszczenie: Bardzo waznym aspektem dziatalnosci wspolczesnych witryn internetowych
jest ich uzytecznos$¢. Dzigki nowoczesnym, ciggle rozwijajacym si¢ technologiom mozliwe
jest tworzenie serwisOw przyjaznych kazdemu uzytkownikowi. Uzytecznos$¢ witryn interne-
towych moze by¢ rozwazana w odniesieniu do ich funkcjonalnosci, czytelnosci i dostgpnosci.
Jest wiele metod oraz narzgdzi, ktéore mozna wykorzysta¢ do badania uzytecznosci witryn
internetowych. Zastosowanie jednej z nich nie daje pelnego obrazu jako$ci analizowanej stro-
ny. Wykorzystanie wszystkich, ze wzgledu na ich liczbg i r6znorodnos¢, nie jest optacalne;
jest wrecz niemozliwe. Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie propozycji procedury
badania uzytecznos$ci witryn internetowych z uzyciem metod, ktore najlepiej pozwalaja prze-
prowadzi¢ ich ocene¢. Uzyskane wyniki uzupetiaja sig, tworzac spojna ocene¢ uzytecznosci
badanej witryny internetowej, dajac zarazem wskazoéwki do jej poprawy.

Stowa kluczowe: uzytecznos$¢, dostepnos¢, badanie uzytecznosci, metody badania uzytecz-
nosci, witryna internetowa, strona WWW.

Summary: A very important feature of modern websites is their usability. Thanks to modern,
constantly developing technologies, it is possible to create services that are friendly to every
user. Web usability can be considered in aspects of their functionality, readability and accessi-
bility. There are many methods and tools that can be used to evaluate the usability of websites.
Using only one of them does not give full knowledge of the quality of the analyzed web page.
Using all of them, due to their number and diversity, is unprofitable or even impossible. The
purpose of this paper is to propose the procedure of web usability evaluation with the use of
methods which allow to carry out such tests in the most effective way. The results obtained
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using the proposed methods complement each other, creating a consistent assessment usabili-
ty of a tested web page, providing tips and solutions for its improvement.

Keywords: web usability, web accessibility, usability evaluation, usability evaluation
methods, website, web page.

1. Wstep

W s$wietle badan globalne wydatki na reklame internetowa stanowia ponad jed-
ng trzecia sumy wszystkich naktadéw na ten cel, a efektywnos$¢ reklamy online
odnotowuje wzrost kazdego roku [Jak zmienig si¢ wydatki... 2017]. Dlatego firmy
sa $wiadome, ze posiadanie wlasnej witryny internetowej zwicksza skutecznosé
biznesu, pomaga uswiadomi¢ konsumentéow o istnieniu marki oraz wypromowac
i uwiarygodni¢ dziatalno$¢ przedsigbiorstwa [Wells i in. 2011]. Witryna, ktora
ma efektywnie spetnia¢ cele biznesowe, musi charakteryzowaé si¢ odpowiednig
konstrukcja i zachecac jej uzytkownikow do interakcji. Ze wzgledu na fakt, ze az
79% uzytkownikdéw porzuca przegladanie witryn internetowych o niskiej uzytecz-
nosci [What Users Want... 2012], konieczne jest ciagle przeprowadzanie testow
uzytecznosci i postrzeganie ich jako kluczowej czeséci procesu rozwoju, aby zapo-
biec porzucaniu aplikacji i niezadowoleniu z nich. Uzyteczno$¢ witryny interne-
towej jest jednym z kluczowych czynnikow, ktore sprawiaja, ze uzytkownicy sa
zaangazowani, kiedy z niej korzystaja.

Nie ma uniwersalnej metody weryfikacji poziomu uzytecznosci, istnieje jednak
wiele technik i narzedzi umozliwiajacych jej badanie. Kluczowe sa wlasciwy ich
dobdr oraz zastosowanie odpowiedniej procedury badawczej. Celem niniejszego ar-
tykutu jest przedstawienie spojnej procedury badania uzytecznos$ci stron interneto-
wych. Aby go osiagnac, w pierwszej kolejnosci przeprowadzono badania literaturo-
we dostgpnych i stosowanych w praktyce narzedzi i metod, nastepnie przetestowano
najbardziej przydatne z nich, prowadzac wieloaspektowe badania stron interneto-
wych, aby na podstawie wnioskéw wynikajacych z badan literaturowych oraz prze-
prowadzonych badan empirycznych zaproponowac procedure badania uzytecznosci
stron internetowych.

Struktura artykutu jest nastgpujaca. Najpierw wyjasniono znaczenie uzytecz-
nosci i dostgpnosci oraz wskazano, w jak wielkim stopniu cechy te wplywaja na
siebie. Nastepnie przedstawiono list¢ wybranych narzedzi i metod badawczych
oraz scharakteryzowano je w kontekscie badania uzytecznosci witryn interneto-
wych. W kolejnym punkcie opisano zaproponowang procedure postepowania ba-
dania i oceny uzytecznos$ci serwisu internetowego. Artykut zakonczono podsumo-
waniem.
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2. Uzyteczno$¢ a dostepnos¢ witryn internetowych

W literaturze mozna znalez¢ wiele opisow 1 definicji witryny internetowej, ktéra
oznacza ,,dynamicznie rozmieszczona sie¢, o potencjalnie globalnym zasiegu, tacz-
nie z towarzyszacym jej sprzgtem i oprogramowaniem niezbednym w uzyskaniu do
niej dostepu” [Wielki 2000, s. 61]. Witryna internetowa lub serwisem nazywany jest
czgsto zbior powigzanych ze sobg stron [Ziemba 2005, s. 27]. Natomiast strona in-
ternetowa (strona WWW — World Wide Web) stanowi element Internetu, zazwyczaj
obejmujacy jedng dziedzing, sktadajacy si¢ ze strony gtownej (tytutlowej) oraz wielu
powiazanych z nig dokumentdéw [Piotrowska 2016]. Czgsto opisuje si¢ ja jako ,,do-
kument w formacie multimedialnym, ktéry wykorzystuje hipertacza, czyli odsylacze
(linki) do innych zasobow Internetu, ktorymi moga by¢ powiazane strony interneto-
we, dokumenty graficzne, tekstowe, pliki dzwigkowe” [Chodorek i in. 2007, s. 174].
Inaczej moéwiac, strona WWW jest rezultatem odczytu przez przegladarke interneto-
wa dokumentu HTML. Moze zawiera¢ uporzadkowane wzglgdem siebie elementy,
takie jak tekst, obrazy, animacje, dzwieki, filmy, oraz odnos$niki do innych stron lub
miejsc w tym samym dokumencie [Benicewicz-Miazga 2003, s. 24].

W literaturze wyroznia si¢ pojgcie ,,witryna biznesowa”. Oznacza no strong
WWW, ,na ktorej sprzedajemy czy promujemy jaki§ produkt albo ustuge lub in-
formujemy o jakims$ produkcie/ustudze”, a jej celem ,,jest zarabianie pienigdzy dla
ich wilascicieli — w sposdb posredni lub bezposredni” [Majewski 2007, s. 11]. Pro-
fesjonalna, dobrze wykonana i utrzymywana witryna biznesowa moze zwigkszac
efektywno$¢ dziatan przedsiebiorstwa lub organizacji na wielu polach, takich jak
sprzedaz, obstuga klienta czy budowanie wizerunku. Aby to osiaggnac, serwis powi-
nien spetiac¢ okreslone kryteria.

Biorac pod uwage réznorodno$¢ techniczng i wizualng tworzonych w ostatnich
latach stron, mozna stwierdzi¢, ze kompleksowe wymienienie wszystkich zasad do-
brych praktyk projektowania staje si¢ zadaniem wyjatkowo trudnym. Mozna jed-
nak pogrupowac te reguly i wskaza¢ najwazniejsze cechy witryn internetowych.
Sa to: widocznos¢ (web visibility), zapewnienie korzysci (web benefit), uzytecz-
no$¢ (web usability) oraz dostepnos$c (web accessibility) [Zawita-Niedzwiecki 1 in.
(red.) 2010, s. 227]. Dwa ostatnie parametry majg szczegoélne znaczenie, poniewaz
niezaleznie od motywow projektantow czy zleceniodawcow cel funkcjonowania
serwisow WWW sprowadza si¢ przede wszystkim do efektywnej prezentacji tre-
sci i skutecznego przekazywania informacji (uzytecznos¢) jak najwickszej grupie
odbiorcoéw (dostepnosc). Oznacza to, ze nalezy dazy¢, aby osoby zaré6wno zdrowe,
jak 1 niepelnosprawne mogty skutecznie zapozna¢ si¢ z informacjami zawartymi
w obregbie danej witryny, a takze skorzysta¢ jej funkcjonalnosci. Warunkiem jest
takie zaprojektowanie serwisu internetowego, aby spelniat on wymogi uzytecznosci
oraz dostgpnosci. Cechy te s ze sobg silnie powigzane, a kazda z nich ma bardzo
duze znaczenie dla jako$ci odbioru i skutecznosci przekazywania informacji. Nalezy
jednak zauwazy¢, ze uzytecznos¢ jest pojeciem szerszym, ktdrego podzbiorem jest
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dostepnos¢, obejmujaca problemy obstugi interfejsu, na przyktad przez osoby nie-

petnosprawne. Inaczej moéwiac, dostepna witryna jest czgsciej uzyteczna [Waddell

iin. 2002, s. 7].

W Raporcie symetrii z 2008 r. uzytecznos$¢ definiuje si¢ bezposrednio, odnoszac
sie¢ do witryn internetowych, ktora ,,okresla zwigzek pomiedzy stronga WWW a jej
uzytkownikiem” [Raport Symetrii... 2008]. Autorzy opisuja uzyteczno$¢ jako ta-
twos$¢ osiggniecia celu, jaki uzytkownik postawit przed soba, za$ serwis internetowy
ma pozwala¢ internaucie na odnalezienie potrzebnych mu informacji, a poruszanie
si¢ po stronie powinno by¢ jak najbardziej intuicyjne, aby nie absorbowato jego
uwagi oraz nie sprawiato mu probleméw [Raport Symetrii... 2008]. Uzytecznosé
serwisu internetowego okresla poziom jego czytelnosci, intuicyjnosci i wygody ko-
rzystania (zob. m.in. [Paplauskaite 2014]). Projekt witryny powinien uwzgledniaé
takie czynniki, jak ergonomia, efektywnos¢ i tatwos¢ obstugi, a poprzez to mak-
symalizacja satysfakcji internauty, szczeg6lnie mniej doswiadczonego [Dostepnosé
i uzytecznos¢ 2018]. Wedtug normy ISO 9241 uzytecznos¢ definiuje si¢ jako ,,miarg
wydajnosci, efektywnosci i satysfakcji uzytkownika, z jaka dany produkt moze by¢
uzywany dla osiggnigcia danych celow przez danych uzytkownikéw w danym kon-
tekscie” [ISO 9241-11: 2018; Moscichowska, Rogos-Turek 2015, s. 29; Karwatka
2009, s. 9]. Omawiana cecha wynika wigc z jakosci uzytkowej interfejsu, na ktora
sktadaja si¢ nastepujace czynniki [Nielsen 2012; Karwatka 2009, s. 9; Sikorski 2010,
s.7;2012,s. 81]:

* mozliwo$ci zrozumienia, nauczenia si¢ (learnability) — sprawnos¢ uzytkowania
przy pierwszym zetknigciu z witryna,

» efektywnos¢, wydajnosé (efficiency) — sprawnos$¢ uzytkowania podczas kolejne-
go kontaktu z serwisem,

* mozliwo$ci zapamigtania (memorability) — odzyskiwanie sprawnos$ci uzytkowa-
nia interfejsu po dluzszym okresie nieuzywania go,

*  Dbledy (errors) — czestotliwos¢ popetiania btedéw oraz ich rodzaj,

» satysfakcja (satisfaction) — przyjemno$¢ ptynaca z uzytkowania.

Opisane aspekty wskazuja, ze serwis jest uzyteczny, jezeli internauta jest
w stanie z niego korzysta¢ w sposob efektywny i wydajny, osiagajac okreslone cele
[Nielsen 2012].

Uzyteczno$¢ serwisu internetowego (okreslana takze jako przydatnos¢) definiu-
je si¢ jako ,,mozliwo§¢ wykorzystania serwisu przez réozne grupy uzytkownikéw”
[Ziemba 2005, s. 33]. Wymieniane sg tutaj trzy nastgpujace atrybuty uzytecznosci
[Ziemba 2005, s. 33]:

» zrozumiato$¢ (understandability), ktora oznacza ilo$¢ pracy, jaka uzytkownik
musi wykona¢, by zapozna¢ si¢ z dziataniem serwisu i ze sposobem jego uzyt-
kowania,

* nauczalno$¢ (learnability), ktora oznacza tatwo$¢ opanowania korzystania z ser-
wisu,
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* latwo$¢ operowania (operability), ktéra oznacza ilo$¢ pracy, jaka uzytkownik
musi wykona¢ podczas uzytkowania i kontrolowania obshugi serwisu.
Uzyteczny serwis moze stanowi¢ skuteczne narzedzie internetowej dziatalnosci,

a co za tym idzie sprzedazy produktow i ustug. Celem jest tutaj prawidtowa prezen-

tacja informacji tak, aby kazdy mogt do nich dotrze¢ i z nich skorzysta¢ [Paszkie-

wicz 2011, s. 26].

Z pojeciem uzytecznos$ci strony internetowej taczy si¢ pojecie jej dostepnosci.
P. Morville zalicza uzytecznos$¢ oraz dostgpnos¢ do szesciu wymiarow, ktore sktada-
ja si¢ na user experience w sumie tworzac zysk lub warto$¢ (value) dla uzytkownika,
co zapewnia, ze otrzyma on produkt zaspokajajacy jego potrzeby [Morville 2004].
Zdaniem D. Paszkiewicza w kontek$cie serwisu internetowego oznacza ona, ze
,0S0by niepelnosprawne maja pelny dostep do jego tresci, moga je zrozumie¢ oraz
skorzysta¢ z wygodnej nawigacji czy interakcji z serwisem” [Paszkiewicz 2011,
s. 9]. Mozna zatem stwierdzi¢, ze dostgpnosc stron WWW jest zwigzana z interakcjg
cztowieka z komputerem i oznacza ceche interfejsu uzytkownika pozwalajaca ko-
rzysta¢ z niego wszystkim osobom, niezaleznie od tego, jaki wykorzystuja sprzet,
jakie oprogramowanie lub jaka posiadaja niepetnosprawnos¢. Wystepujace proble-
my dotyczace dostepnosci najczesciej odnosza si¢ do uzytkownikow, ktdrzy nie sg
w pelni sprawni ruchowo albo maja stabszy stuch lub wzrok; dotyczy to takze oso6b
z zaburzeniami poznawczymi [Robbins 2014, s. 41; Phyo 2003, s. 169].

Czesto bywa tak, ze dostepnos¢ jest kojarzona gtownie z osobami niepetno-
sprawnymi, a w konteks$cie stron i serwisow internetowych z takim ich tworzeniem,
aby tekst mozliwy byt do przeczytania przez specjalne programy, czyli syntezatory
mowy, by wielkos¢ liter byta odpowiednio duza lub by mozliwa byla zmiana kon-
trastu. Jednakze takie uogolnienie jest bardzo mylace i zgubne. Obecnie dostepnosé
postrzega si¢ szerzej, tzn. dazy si¢ do tego, aby strona internetowa byta dostepna
dla jak najwigkszej liczby 0séb, tzn. wliczajac w to osoby starsze, niepelnosprawne,
z dostgpem do Internetu o stabej przepustowosci oraz korzystajace ze starszych,
czesto wolniejszych urzadzen.

Spelienie wymogow dotyczacych dostepnosci witryny internetowej zapewnia-
ja czytelno$¢ oraz intuicyjnos¢ serwisu, a to przektada si¢ na dobry odbidr stro-
ny WWW przez osoby zarowno zdrowe, jak i niepelnosprawne. Wigksza dostep-
nos$¢ witryny oznacza wigksza uzyteczno$¢ dla wszystkich internautow, a wicksza
uzyteczno$¢ oznacza wicksze korzysci dla wilasciciela serwisu [Paszkiewicz 2011,
s. 26]. Dlatego badajac uzytecznos$¢ serwisu internetowego, rowniez nalezy weryfi-
kowac jego dostgpnosé.

3. Analiza metod badania uzytecznos$ci witryn internetowych
W literaturze wyrdznia si¢ wiele metod badania uzytecznos$ci witryn internetowych,

wsrod ktorych mozna wyr6zni¢ takie, jak: metoda heurystyczna, indywidualne wy-
wiady poglebione, wywiady grupowe, listy kontrolne, metoda punktowa, metoda
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keystroke level model, wedréwka poznawcza, kwestionariusze ankietowe, obserwa-
cje, testy uzytecznosci, eye tracking, clicktracking, testy A/B [Lazar i in. 2010; Si-
korski 2012; 2010; Tullis, Albert 2008]. W niniejszym punkcie zostang krdotko scha-
rakteryzowane wybrane metody, ktore w wyniku przeprowadzonej analizy literatury
oraz wykonanych badan testowych pozwolily na sprawng oceng uzytecznos$ci stron
internetowych przy stosunkowo niskich naktadach. Sg to nast¢pujace metody oraz
narzg¢dzia: walidatory, metoda heurystyczna, listy kontrolne, wedréwka poznawcza,
metoda punktowa, kwestionariusze ankietowe, testy uzytecznosci, eye tracking,
clicktracking oraz testy A/B.

Walidatory dostgpnosci to narzedzia umozliwiajace przeprowadzenie zautoma-
tyzowanych testow sprawdzajacych techniczng poprawno$¢ budowy stron WWW.
Generuja raporty, analizujac i warto$ciujac rozne obszary konstrukcji strony na
podstawie przyjetego standardu (najczesciej] WCAG 2.0) [Krawiec, Dudycz 2016,
s. 117]. Roznorodno$¢ takich programow jest olbrzymia. Majg one cechy wspodlne,
ale nie brakuje miedzy nimi takze réznic na wielu ptaszczyznach, majacych klu-
czowe znaczenie w zaleznos$ci od celéw przeprowadzanych testow. Podczas badan
z wykorzystaniem walidatorow w zaleznos$ci od rodzaju strony oraz preferowanego
formatu raportu koncowego warto skorzysta¢ przynajmniej z dwoch uzupetniaja-
cych sie narzedzi, dajacych wspdlnie jak najszerszy obraz stanu dostepnosci danej
witryny [Krawiec, Dudycz 2017, s. 111].

Istnieje takze wiele innych narzedzi dodatkowo uzupetniajacych efekty dziata-
nia walidatoréw. Przykladami moga by¢ programy analizujace poziom kontrastow
czy tez aplikacje, z ktorych na co dzien korzystajg osoby niepelnosprawne. Urucho-
mienie czytnika ekranu jest bardzo skutecznym testem pomagajacym w praktyce
okresli¢ jakos$¢ danego interfejsu internetowego. Ulatwia on odnalezienie wszelkich
brakoéw 1 niescistosci w zakodowanym opisie tresci strony WWW [Marcinkowski
2016, s. 21-22].

Metoda heurystyczna jest metoda ekspercka. Polega ona na wskazaniu, w ja-
kim stopniu dana strona internetowa spelnia opracowane zasady i normy (nazywane
heurystykami) dotyczace projektowania interakcji cztowiek-komputer. Heurysty-
ki zostaty stworzone w wyniku badan nad rozpoznaniem i podziatem czynnikow
ksztattujacych odbior uzytecznos$ci systemoéw informatycznych przez istniejacych
uzytkownikow. Najczesciej korzysta sie¢ z heurystyk Nielsena lub J. Nielsen i
R. Molicha (zob. m.in. w: [Allen, Chudley 2013, s. 176; Nielsen 2012; Sikorski
2012, s.190; 2010, s. 62, 73]). Jest to metoda na ogot tania i tatwa (zob. m.in.: [Ma-
liszewski 2010; Sikorski 2010, s. 266]).

Wedréwka poznawcza (cognitive walkthrough) jest metoda zapoczatkowana na
poczatku lat 90. XX w., ale spopularyzowana zostata dopiero przez J. Nielsena. Jest
to metoda ekspercka oceny uzytecznosci. Podczas badania ekspert wykonuje zdefi-
niowane wczesniej zadania (moze to by¢ scenariusz uzycia), symulujac zachowanie
uzytkownika. Metoda ta stanowi uzupetnienie metody heurystycznej, przygotowu-
jac zarazem do przeprowadzenia testow zadaniowych z udzialem uzytkownikow.
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Listy kontrolne nalezg do metod inspekcyjnych. Pozwalajg na sprawdzenie stop-
nia zgodno$ci rozwigzania z wymaganiami 1 wytycznymi sformutowanymi m.in.
na etapie projektowania. Lista kontrolna moze zawiera¢ od kilkunastu do kilkuset
pytan, ktére sg pogrupowane w kilka sekcji tematycznych. Poszczegolne sekcje od-
powiadaja glownym kryteriom oceny. Badanie przy uzyciu listy kontrolnej najcze-
$ciej przeprowadza si¢ z udziatem ekspertow, ale moze w nim uczestniczy¢ roéwniez
kazda osoba majaca przeci¢tng wiedze¢ na temat danego interfejsu, w tym witryny
internetowej (zob. m.in.: [Boguska-Torbicz 2008; Lazar i in. 2010; Moscichowska,
Rogos-Turek 2015; Sikorski 2012; 2010]).

Metoda punktowa, nalezaca do metod wielokryterialnych, jest jedng z prost-
szych sposobdw badania uzytecznosci rozwigzan. Wyrdznia si¢ dwie postacie tej
metody — prosta oraz ztozong (szerzej opisana w: [Chmielarz i in. 2011]). Badanie
przeprowadzane jest przez wybranego eksperta lub grupe ekspertow. Najczesciej sa
to specjalisci, ktorzy korzystaja z ustug sektora elektronicznego lub sg projektantami
serwisOw internetowych. Procedura postgpowania w tej metodzie polega na okresle-
niu kryteriow, wedtug ktorych powinien by¢ oceniany serwis internetowy. Nastepnie
dla kazdego z kryteriow lub kazdej grupy kryteriow ustala si¢ skale punktowa. Ba-
danie polega na ocenie witryny internetowej ze wzgledu na kazde kryterium, przy-
dzielajac wlasciwa — zdaniem eksperta — liczbg punktow. Stosujac te¢ metodg, mozna
zbadac 1 porownac rozne wersje tej samej witryny, a takze rézne strony internetowe
(np. wlasna strong¢ lub stron¢ konkurencji). Jest to tatwa w zastosowaniu metoda.
Oprocz tego cechuje ja krotki czas realizacji przy jednoczesnych niskich kosztach
zastosowania. Uzyskane dzigki niej wyniki sg fatwe do zinterpretowania. Metoda
punktowa umozliwia jednoczesne poréwnanie zardéwno cech ilosciowych, jak i ja-
kosciowych oraz warto$ciowych.

Kwestionariusze ankietowe sa powszechnie znang i czg¢sto uzywang metoda
zbierania danych, w tym rowniez do oceny uzytecznosci witryny internetowe;j (opi-
sane szerzej m.in. w: [Allen, Chudley 2013, s. 161-162; Moscichowska, Rogos$-Tu-
rek 2015, s. 98; Ziemba 2005, s. 35]). Stuzg do gromadzenia takich informacji, jak
opinie, upodobania oraz pomysty. Badanie polega na wypehieniu przez uczestni-
koéw kwestionariusza zawierajacego pytania, najczesciej w formie zamknigtej lub
polotwartej, rzadziej otwartej. Istotng cechg ankiet jest ich anonimowos$¢. Ankie-
ta przeprowadzana wsérod uzytkownikow strony internetowej dostarcza informacji
o ich opinii na temat funkcjonalno$ci oraz uzytecznos$ci witryny. Dzieki tej metodzie
badawczej mozliwe jest zebranie duzej liczby informacji, w krotkim czasie, przy
minimalnych nakladach pieni¢znych. Ankiety skonstruowane w odpowiedni sposob
moga by¢ réwniez przydatne do wyboru uczestnikow do testow uzytecznosci.

Testy uzyteczno$ci, nazywane réwniez testami zadaniowymi, sg jedng z najbar-
dziej popularnych metod stosowanych do badania uzytecznos$ci z udzialem uzyt-
kownikow (szerzej m.in. w: [Allen, Chudley 2013; Lazar i in. 2010; Sikorski 2012;
2010]). Polega ona na zleceniu uzytkownikom wykonania opracowanego wczesniej
zestawu zadan oraz obserwowaniu, jak oni je wykonuja, aby wyciaga¢ wartoSciowe
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wnioski przydatne podczas ulepszania interfejsu strony internetowej. Respondenci
w trakcie wykonywania zleconych zadan dziela si¢ swoimi przemysleniami z osoba
czuwajaca nad badaniem. Caly proces badania moze by¢ nagrywany, a osoby uczest-
niczace w badaniu sg obserwowane przez badacza znajdujacego si¢ w oddzielnym
pomieszczeniu. Dzigki testom uzytecznosci mozna zaobserwowaé, jak przyszli
uzytkownicy korzystaja z oferowanego im rozwigzania, jak jest ono przez nich po-
strzegane oraz jak sprawdza si¢ w praktyce. Testy zadaniowe sg bardzo przydatne,
m.in. do przetestowania takich cech produktu, jak: nawigacja, hierarchia elementow,
rozwigzania funkcjonalne, terminologia oraz aspekty techniczne i technologiczne.

Eye tracking (nazywany rowniez okulografig) jest metoda badawcza polegajaca
na rejestracji ruchow gatki ocznej uzytkownika patrzacego na ekran, co si¢ odbywa
za pomocg urzadzenia nazywanego eye trackerem (szerzej m.in. w [Boguska-Tor-
bicz 2008, s. 298-302; Jardanowski 2008; Karwatka 2009, s. 98-99; Moscichowska,
Rogos-Turek 2015, s. 298-299, 302-303; Sikorski 2010, s. 293-294]). Korzystanie
ze sprzetu najnowszej generacji umozliwia rejestrowanie potozenia wzroku uzyt-
kownika z czestotliwoscig nawet 120 razy na sekunde. Program odtwarza $ciezke
ruchu wzroku osoby badanej, ktora sktada sie z fiksacji, czyli statej pozycji gatki
ocznej, podczas ktorej wystepuja niewielkie drgania, oraz sakad — to dynamiczne
ruchy gatki ocznej, w trakcie ktorych w szybkim tempie nastgpuje przemieszczanie
punktu koncentracji wzroku z jednego obszaru na inny. W przypadku badania witryn
internetowych mozna dowiedzie¢ si¢, jak dlugo oraz na jakich elementach ekranu
skupia si¢ wzrok uzytkownika, ale réwniez, ktérymi obszarami serwisu respondent
nie jest szczegodlnie zainteresowany. Metoda ta pozwala na przeanalizowanie row-
niez kolejnosci, w jakiej badana osoba skupiala swoja uwage na poszczegoélnych
czesciach witryny. Wyniki badania eye trackingowego moga zosta¢ zaprezentowane
np. w postaci map cieplnych, map fiksacji i sakad lub w formie wideo.

Metoda clicktracking jest badaniem ilo§ciowym, przeznaczonym do monitoro-
wania aktywnosci uzytkownikdw na serwisach internetowych. Dzigki systemowi
wizualizacji aktywno$ci na danej witrynie mozliwe jest §ledzenie klikni¢¢ z doktad-
noscig co do piksela. W wyniku badan clicktrackingowych, podobnie jak w eye trac-
kingu, mozna uzyska¢ mape¢ cieplng badanej strony, wskazujaca na obszary najwigk-
szego zainteresowania uzytkownikow (szerzej m.in. w [Kasperski 2008, s. 284-285;
Sikorski 2010, s. 295]).

Testy A/B sa metoda ilo$ciowa, ktora byta wykorzystywana jeszcze przed po-
wstaniem Internetu (szerzej opisane m.in. w: [Kasperski 2008, s. 292; Moscichow-
ska, Rogos-Turek 2015, s. 364-365]). Badanie umozliwia sprawdzenie dwoéch lub
wiecej odmiennych wersji takiego samego produktu. Jego celem jest znalezienie
najbardziej optymalnego wariantu rozwigzania. Obecnie metoda ta jest szeroko sto-
sowana do oceny roznych wersji strony internetowej, ktorej celem jest optymaliza-
cja witryny. Strony rdznig si¢ od siebie najczesciej takimi elementami, jak: uktad,
kolorystyka, zdjecie wizerunkowe, tres¢ reklamowa itp. Ewaluacji dokonuje si¢
poprzez przekierowanie dwoch grup odwiedzajacych witryne do dwoch roznych
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wersji tej samej strony internetowej. Oznacza to, ze w tym samym czasie polowa
uzytkownikow testuje wersje A strony, zas druga potowa — wersj¢ B. Metoda ta ba-
zuje na podejsciu metric-driven design, zgodnie z ktora nalezy wprowadzac¢ jedynie
zmiany majace rzeczywisty wptyw na warto$¢ wskaznikéw. Jednym z najczesciej
wymienianych wskaznikow w kontekscie testowania metoda A/B jest wspotczynnik
konwersji, ktory informuje, ile procent odwiedzajacych witryne dokonato pozadane;j
akcji, np. dokonato zakupu, zapisato si¢ na newsletter [Ahern 2017]. Wersja witryny
z Wyzsza warto$cig parametru moze mie¢ bezposrednie odzwierciedlenie w przy-
chodach osigganych przez wybrany wariant testowy [Siroker 2010].

W niniejszym punkcie krotko omoéwiono narzedzia oraz metody najbardziej
przydatne do badania uzytecznosci witryn internetowych.

4. Koncepcja procedury badania uzytecznosci badania
witryn internetowych

W literaturze jest opisanych wiele procedur postepowania w trakcie badania uzy-
tecznos$ci rozwigzan informatycznych, ale koncentruja si¢ one na omoéwieniu zasto-
sowania jednej metody [Lazar i in. 2010; Rubin, Chisnell 2008]. Natomiast badanie
uzytecznos$ci interfejsu powinno by¢ procesem cyklicznym oraz iteracyjnym. Na
uwagg zastuguje podejscie do badania interfejsu zaproponowane przez J. Beringera,
ktore sktada si¢ z cyklicznej realizacji trzech powigzanych ze sobg etapdw: uzywania
— adaptacji — przeprojektowania [Eilrich i in. 2009]. Przyjeto tutaj nastepujace za-
lozenie: adaptacja uzytkownikow jest zrédlem innowacji do projektowania nowych
zastosowan. Badania wedlug tej metody pozwalaja na bardziej precyzyjne okresle-
nie potrzeb uzytkownikow, co moze si¢ przyczynic¢ do rozwoju innowacji [Eilrich in.
2009]. Taki sposob podejscia do badania uzytecznosci interfejsu jest wasciwy, jed-
nak pozostaje kluczowe pytanie, ktore z dostepnych metod zastosowac, aby uzyskaé
najbardziej przydatne wyniki w celu ulepszania np. witryn internetowych.

Przeprowadzone wstepnie badania empiryczne z zastosowaniem réznych metod
do badania uzyteczno$ci witryny internetowej pozwolily na wypracowanie nastgpu-
jacej procedury badania z uzyciem wlasciwych metod:

1. Badanie dostepno$ci witryny internetowej

Weryfikowang w pierwszej kolejnosci cechg powinna by¢ dostepnosé, ponie-
waz bywa ona elementem warunkujacym sens dalszych badan. W razie jego razaco
niskiej jako$ci uzyteczno$¢ rowniez nie moze zosta¢ oceniona pozytywnie. Ztozo-
ne badania dostgpnosci obejmuja czesto czasochtonne analizy kodow zroédtowych,
kosztowne audyty eksperckie oraz skomplikowane testy z uzytkownikami. Oma-
wiang ceche serwisOw internetowych mozna jednak oceni¢ w znacznie prostszy
sposob. Dlatego najpierw nalezy skorzysta¢ z walidatoroéw, czyli automatycznych
narzedzi sprawdzajacych poprawnos¢ sktadni danej witryny internetowej (okreslane
jako badania ilosciowe). Nie jest to, oczywiscie, najdoktadniejsza czy tez najbar-
dziej kompleksowa metoda, niemniej moze w krotkim czasie da¢ wyniki o w petni
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akceptowalnym poziomie szczegotowosci. Przeprowadzone badania wykazaty, ze
do najbardziej funkcjonalnych i praktycznych narzedzi tego typu naleza [Krawiec,
Dudycz 2017, s. 114-115]:

* HTML Validator — http://validator.w3.org,

» Utilitia — https://validator.utilitia.pl,

*  Wave — http://wave.webaim.org,

* Functional Accessibility Evaluator — https://fae.disability.illinois.edu,

* Cynthia Says — http://cynthiasays.com,

* aChecker — http://achecker.ca,

*  TAW Web Accessibility Test — http://www.tawdis.net.

Do badania mozna uzy¢ ogdlnie dostepnych i bezptatnych walidatorow, takich
jak: Cynthia Says oraz Wave. Rezultatem dzialania pierwszego z nich jest raport
w formie uporzadkowanej listy naruszen wytycznych standardu WCAG 2.0, a dru-
giego — wizualne naniesienie znacznikow 1 ostrzezen na tymczasowym podgladzie
interfejsu badanej strony, umozliwiajac tym samym pobiezng analiz¢ manualng. T¢
za$ warto dodatkowo rozszerzy¢, wykorzystujac czytnik ekranowy NVDA (https://
www.nvda.pl). Jest to jedno z najpopularniejszych narzgdzi wspomagajacych odczyt
tresci zarowno 0sob wsrdd niepetnosprawnych, jak i testerow dostepnosci. Dzieki
niemu mozna do$wiadczalnie sprawdzi¢, na ile elastyczny i uniwersalny jest do-
step do zawartos¢ strony. Wyniki dzialania omdéwionych narzedzi si¢ uzupetniaja,
okreslajac ze stosunkowo wysoka precyzja stan dostgpnosci danego serwisu WWW,
Po przeprowadzeniu badania z zastosowaniem walidator6w witryna internetowa
powinna zosta¢ poprawiona z uwzglednieniem danych i wnioskow wynikajacych
z tego etapu.

2. Badanie i ocena uzytecznos$ci witryny internetowej przez ekspertow

Kolejny etap badania uzytecznosci witryny internetowej obejmuje zastosowanie
metod, ktore stuzg do eksperckiej oceny. Najpierw powinna by¢ przeprowadzona
poglebiona analiza ekspercka testow otrzymanych w wyniku zastosowania wali-
datorow (tzn. z etapu pierwszego). Nastepnie nalezy przeprowadzi¢ badanie z za-
stosowaniem metody heurystycznej. Jest ona szczego6lnie pomocna do wykrycia
podstawowych wad projektu oraz daje mozliwos¢ skontrolowania catego interfejsu.
Metoda heurystyczna jest na ogoét tania i tatwa do wykonania; pozwala zidentyfi-
kowa¢ te elementy witryny internetowej, ktore mogg negatywnie wpltywaé na jej
uzyteczno$¢. Te metode nalezy potaczy¢ z wedrowka poznawcza, ktora jest dobrym
uzupehieniem oceny heurystycznej, a zarazem przygotowaniem do badania z udzia-
tem uzytkownikow (etap 3 zaproponowanej procedury). Kolejng metoda, ktora nale-
7y zastosowac, jest lista kontrolna. Pozwala ona zidentyfikowaé podstawowe btedy
na stronie internetowej jeszcze przed rozpoczeciem badania z udzialem uzytkowni-
kow, zwerytikowaé efekt z zatozeniami projektowymi oraz zweryfikowac zgodnosé
projektu z dobrymi praktykami (cze$¢ problemow uzytecznosci moze nie wystapic
w trakcie testow z uzytkownikami, jednak moga by¢ sprzeczne z normami uzytecz-
nosci i wymagajace poprawy). Badanie wykonane przez eksperta odnosi si¢ rowniez
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do tych elementow zwigzanych z uzytecznoscig witryny internetowej, ktorych nie sg
w stanie wskaza¢ uzytkownicy i1 ktore moga obejmowac takze techniczne cechy oraz
wymagania produktu, ocen¢ zastosowanych technologii itp.

3. Badanie uzyteczno$ci witryny internetowej z udziatlem uzytkownikow

Ostatnim etapem zaproponowanej procedury sg badania z udziatem uzytkowni-
koéw. Podstawowa metoda, jakiej nalezy uzy¢ w na tym etapie, jest test uzytecznosci,
w ramach ktorego uzytkownicy indywidualnie testujg witryne internetowa w sposob
wskazany przez moderatora tego badania lub wynikajacy z realizacji przygotowa-
nych wczesniej scenariuszy uzycia lub zadan. Tego typu badanie nalezy przeprowa-
dzi¢ w warunkach najbardziej zblizonych do tych, w ktérych uczestnicy korzystaja
z tego typu witryn internetowych. Dodatkowo mozna uzy¢ nastepujace metody do
badania witryny internetowej, ktore nalezy potaczy¢ z testem uzytecznosci, tj. kwe-
stionariusz ankietowy petnigcy rol¢ wywiadu oraz clicktracking. W sytuacji udziatu
w badaniu dos¢ licznej grupy uzytkownikow testy uzytecznosci mozna potaczyc
z clicktrackingem oraz testami A/B.

W niniejszym punkcie przedstawiono propozycj¢ realizacji badania uzyteczno-
$ci witryny internetowej wraz z wykazem metod, ktore dostarcza najbardziej przy-
datne wnioski i wskazowki w celu jej modyfikacji.

5. Podsumowanie

Uzyteczno$¢ to dynamicznie rozwijajacy si¢ na $wiecie, a takze w Polsce obszar
obejmujacy wiele koncepcji naukowych oraz badan prowadzonych z uzytkownika-
mi, ktorej celem jest poprawa ergonomii czy tez jakosci obstugi serwisow WWW.
Dla firm prowadzacych dziatalnos$¢ internetowa lub promujacych si¢ w sieci (tzw.
e-wizerunek) zagadnienia te majg kluczowe znaczenie. Witryny tworzone zgodnie
z zasadami uzytecznosci wyrdznia czytelna architektura informacji i optymalna
struktura nawigacji, dzieki czemu sg przejrzyste i intuicyjne. W efekcie sa one po-
zytywnie oceniane przez uzytkownikdw, co przyczynia si¢ do zwigkszenia ruchu,
ktory moze generowaé przychody.

Zaproponowana w niniejszym artykule procedura badania uzytecznos$ci witryny
internetowej, poprzez zastosowanie uzupetniajacych si¢ metod, pozwala ocenié ja
w roéznych wymiarach, wskazujac najpowazniejsze btedy i problemy mogace utrud-
nia¢ uzytkownikom korzystanie z niej. Istotne jest potaczenie trzech elementow:
badanie z uzyciem walidatorow, badanie eksperckie oraz wykonywanie zadan przez
uzytkownikow. Samo badanie z zastosowaniem walidatoréw nie zapewni, ze witry-
na internetowa bedzie uzyteczna dla uzytkownikow. Rowniez przeprowadzenie ba-
dania przez ekspertéw nie jest wystarczajace, poniewaz nie jest on uzytkownikiem
(nie zawsze jest w stanie catkowicie wcieli¢ si¢ w jego role). Natomiast pominigcie
weryfikacji witryny internetowej przez walidator lub oceng ekspercka, spowoduje
ze badanie z udziatem uzytkownikéw moze nie da¢ wiarygodnych i przydatnych
informacji. Uzytkownicy moga mie¢ problemy z witryna internetowsa, poniewaz sg
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btedy w kodzie (co moze zweryfikowac walidator) lub zaprojektowano interfejs nie-
zgodnie z obowigzujacymi normami i zasadami uzytecznego interfejsu (co moze
oceni¢ ekspert). Przeprowadzenie badania uzyteczno$ci witryny internetowej we-
dhug przedstawionej w artykule procedury umozliwia dokonywanie poprawek do-
tyczacych poprawnos$ci implementacji, funkcjonalnos$ci czy tez struktury i wygladu
tresci, a co za tym idzie — optymalizacji uzytecznos$ci serwisu internetowego.
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