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1. Wprowadzenie

Pojecie usability, thumaczone na jezyk polski jako uzytecznos$¢ lub jakos¢ uzytkowa, nabiera
coraz wigkszego znaczenia w wytwarzaniu oprogramowania oraz zasobow internetowych.
Pojecie to w najogolniejszym rozumieniu wyraza stopien w jakim uzytkownicy sg w stanie
opanowa¢ dzialanie okre§lonego narzedzia i postugiwaé si¢ nim do osiggnigcia swych celow
oraz poziom ich satysfakcji z pracy z tym narzedziem [1]. Uzyteczno$¢ nie jest tozsama z
funkcjonalnoscia (dwa narzedzia o takim samym zestawie realizowanych funkcji moga by¢
skrajnie rézne pod wzgledem np. nakladow potrzebnych na nauke czy tez szybkosSci z jaka
uzytkownik jest w stanie realizowa¢ podstawowe funkcje) i stanowi jeden z niefunkcjonalnych,
jakosciowych atrybutéw oprogramowania. Wspomniane duze i wcigz rosngce znaczenie
usability wynika z coraz wigkszej konkurencji na rynku produktow i ustug IT oraz z rosnace;j
$wiadomosci 1 oczekiwan odbiorcow.

Proces ten jest szczegdlnie widoczny w przypadku stron i1 serwisOw internetowych. Ilos¢
informacji i ustug oferowanych w sieci oraz tatwo$¢ w dostepie do nich sprawiaja, ze ich
autorzy/wlasciciele musza bra¢ pod uwage zagadnienia uzytecznosci albo przegra¢ walke o
zainteresowanie uzytkownikow. Specyfika korzystania z witryn internetowych spowodowata
powstanie odrebnej gatezi w dziedzinie uzytecznosci — tzw. Web usability [2, 3, 4]. Dalszy
dynamiczny rozwdj technologiczny powoduje powstawanie kolejnych takich galezi po$wigco-
nych np. aplikacjom internetowym (RIA) czy urzadzeniom mobilnym.

Dziedzina wiedzy i praktyki zajmujaca si¢ powyzszymi zagadnieniami nosi nazw¢ inzynierii
uzytecznosci (ang. usability engineering). Jest to obszerna dyscyplina dotyczaca projektowania
interakcji cztowiek-komputer oraz doskonalenia jakosci uzytkowej produktéw informatycznych.
Glownym obszarem jej zainteresowania jest interfejs uzytkownika, wychodzac z zatozenia, ze
odpowiednie jego zaprojektowanie ma kluczowy wptyw na efektywno$¢ i intuicyjno$¢ pracy z
systemem.
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Inzynieria uzyteczno$ci posiada odrgbng historie i punkt wyjsScia niz inzynieria
oprogramowania, obie te dyscypliny przez dluzszy czas rozwijaty si¢ 0sobno. Z uwagi na coraz
wigksze znaczenie jakosci interfejsu uzytkownika (IU) dla wytwarzanego oprogramowania,
naturalnym sposobem rzeczy obie dyscypliny musiaty zblizy¢ si¢ do siebie (przyktadem moze
by¢ inicjatywa IFIP [5] i zwigzane z nig konferencje). Z punktu widzenia inzynierii
oprogramowania, inzynieria uzyteczno$ci udostepnia metody i $rodki ukierunkowane $cisle na
tematyke IU 1 uzupetniajace istniejace rozwigzania. Na przyktad w ramach inzynierii wymagan
istnieje wiele technik pozyskiwania 1 walidacji wymagan (m.in. wywiady, praca grupowa,
prototypowanie, obserwacje). Mozna za pomocg tych technik pozyskiwa¢ wymagania réoznych
kategorii np. cele biznesowe, wymagania funkcjonalne, wymagania jako$ciowe, w znacznym
zakresie mozna si¢ rowniez nimi postuzy¢ w pracy nad wymaganiami dotyczacymi IU. Jednakze
w tej ostatniej kwestii niewatpliwie warto skorzysta¢ z ,,oferty” inzynierii uzytecznosci, ktora
wypracowala techniki odmienne lub analogiczne do tych znanych z ,tradycyjnej” inzynierii
oprogramowania, ale dopracowane pod katem dedykowanego, we¢zszego zastosowania (np.
omawiane dalej scenariusze uzytecznosci, clicktracking czy sortowanie kart).

Zagadnienia projektowania IU oraz uzytecznos$ci doczekaty si¢ systematyzacji poje¢ i
opracowania okreslonych rekomendacji postgpowania dostgpnych w postaci standardow (ISO
9241-11 [6]). Zalecenia ich dotyczace staly sie rowniez elementem standardow dotyczacych
jakosci oprogramowania (ISO/IEC 9126 [7], ISO/IEC 14598-1 [8]). Dziedzina ta dysponuje
rowniez licznym zestawem dedykowanych technik badania uzytecznosci, ktdre pokrotce
przedstawiono ponizej. Wiedza ta stanowila punkt wyjécia do opisywanych w kolejnych
sekcjach badan witryny internetowe;.

Wybrane techniki badania uzytecznosci [9]:

e Ocena ekspercka — swoisty rodzaj inspekcji, w ramach ktorej ekspert lub eksperci z
dziedziny usability dokonuja oceny interfejsu pod katem okre§lonych zasad
projektowania interfejsu lub wymagan dotyczacych uzytecznosci sformutowanych np. w
standardzie. Popularng odmiang tej techniki jest ocena heurystyczna, gdzie punktem
odniesienia sg tzw. heurystyki — ogdlne, uniwersalne i abstrahujace od konkretnego
systemu zalecenia IU i interakcji cztlowiek-komputer. Najbardziej znany zbiér zalecen
stanowig heurystyki Nielsena (po raz pierwszy zaproponowane w [10]).

e Obserwacje — technika analogiczna do znanej z inzynierii wymagan, jednakze
koncentrujace si¢ na pracy uzytkownika z interfejsem, nie zdarzeniach i procesach
zachodzacych w danym obszarze problemowym. Bardzo czgsto praca uzytkownikow
(zaréwno ich dzialania na IU jak i zachowanie, reakcje ich samych) jest rejestrowana
kamerami i poddawana dalszym analizom.

e Scenariusze uzycia - specyfikuja w jaki sposéb uzytkownicy maja krok po kroku
wykonywa¢ zadania za pomoca danego interfejsu. Lista zadan w scenariuszu moze
sktada¢ si¢ z dowolnej liczby krokow, w zalezno$ci od ztozono$ci danego systemu.
Scenariusze uzycia tworzone s3 zawsze z perspektywy uzytkownika i jego potrzeb, nie sa
to wiec wszystkie mozliwe, oderwane przebiegi interakcji, ale prawdopodobne
sekwencje dzialan uzytkownika majacego okreslony cel. Scenariusze moga rowniez
zosta¢ wykorzystane np. przy testach uzytecznos$ci z uzytkownikami i obserwacjach.

e Persony - fikcyjne profile uzytkownikow, uosabiajace grupe docelowych odbiorcow,
zawierajace informacje nie tylko na temat uzywanych funkcji ale rowniez nastawienia,
osobowosci, kontekstu uzywania systemu np. w pracy. Persony jako wyobrazenia
pojedynczych oso6b pozwalaja projektantom na lepsze okreslenie potrzeb i1 reakcji
uzytkownikow.

e Sortowanie kart — prosta metoda projektowania uktadu IU lub struktury informacyjnej
np. serwisu WWW. Pojedyncze osoby lub grupy uczestniczace w badaniu postuguja sig¢
luznymi karteczkami reprezentujacymi elementy interfejsu/struktury inf. w celu
pogrupowania ich w kategorie i umiejscowienia w sposob zgodny z ich intuicja.


http://mostwiedzy.pl

A\ MOST

Blad! Nie mozna odnalez¢ Zrodla odwolania.. Optymalizacja witryny internetowej banku BZ WBK S.A. na
podstawie testow uzytecznosci 3

e Clicktracking — technika przede wszystkim wykorzystywana dla prototypowych lub juz
wdrozonych serwisow internetowych. Polega na rejestrowaniu przez dedykowane
oprogramowanie miejsc, w ktore uzytkownicy klikaja podczas odwiedzin witryny, co
pozwala np. na identyfikacj¢ stabo zauwazalnych odno$nikéw czy tez elementow
graficznych mylnie interpretowanych jako odnos$niki. Rezultaty prezentowane sg w
postaci tzw. map cieplnych 1 map klikni¢¢, ktére za pomoca kolorow wizualizuja
czestotliwos¢  kliknie¢ w poszczegdlnych obszarach. Technika ta posiada Kkilka
pokrewnych, wymagajacych innych rejestratorow np. mousetracking — sledzenie rowniez
ruchdw myszy, eyetracking — $ledzenie ruchu gatek ocznych uzytkownika patrzacego na
ekran za pomocg kamery.

Powyzsze techniki moga sugerowac, ze badania uzytecznosci musza wigzac¢ si¢ z wysokimi
kosztami. Rzeczywiscie, moze tak by¢, zwlaszcza w przypadku koniecznosci korzystania ze
specjalistycznego sprzetu, badz prowadzenia testow z duza liczba uczestnikow. Mozliwe jest
jednak przeprowadzenie niskim kosztem badan w wezszym zakresie, ktore nie daja zapewne tak
silnych wnioskow, ale wnoszg istotng warto§¢. Mozna tu zacytowa¢ znanego Specjaliste z
dziedziny uzytecznosci, Jakoba Nielsena, wg ktorego juz zaproszenie do testow 5 uzytkownikow
pozwala na wykrycie ponad 80% btedow w uzytecznosci serwisow [2]. Przyktad niezwigzanych
z duzymi kosztami badan przeprowadzonych w odniesieniu do rzeczywistego problemu z
realiow polskiej branzy informatycznej zostanie przedstawiony w dalszej czeSci artykutu.

2. Omodwienie badanej witryny

Obiektem badan uzytecznosSci prezentowanych w niniejszym tekscie byta gldéwna witryna Banku
Zachodniego WBK S.A. Przed oméwieniem samych badan, dla uzyskania petniejszego obrazu,
krotko przedstawiona zostanie zawarto$¢ witryny oraz proces jej utrzymania i rozbudowy.

Bank Zachodni WBK S.A. nalezy do nalezy do czotéwki najwigkszych bankow dziatajacych
w Polsce. Jego fundusze wlasne przekraczajg 2 miliony zlotych, a aktywa wynoszg 25 milionéw
ztotych. Na terenie catego kraju bank posiada sie¢ 500 oddziatow z okoto 6 tysigcami
pracownikow obstugi klientow oraz ponad 1000 bankomatow. Z jego oferty korzysta ponad 60
miliondw klientéw (zar6wno w kraju jak i zagranicg) [11].

Przy tej skali dziatania, bardzo istotnym medium komunikacji z aktualnymi i potencjalnymi
klientami jest witryna internetowa banku dostepna pod adresem http://www.bzwbk.pl/.
Glownym zadaniem serwisu internetowego jest udostepnienie uzytkownikom informacji
dotyczacych produktow i ustlug. Witryna zawiera réwniez aktualnosci z sektora bankowego,
wsrdd ktorych mozna wyrdzni¢ biezace informacje, raporty finansowe, analizy i porownania.
Dodatkowo na portalu znajduje si¢ wyszukiwarka oddziatow i bankomatow oraz kalkulatory
kredytdw. Zawarto$¢ serwisu uzupetniajg podstawowe informacje o banku i zarzadzie. Znajduje
si¢ w nim rowniez odnosnik logowania do bankowosci elektronicznej (ktora stanowi odregbng
funkcjonalno$¢ i nie byta przedmiotem badan uzytecznosci). W pewnych fragmentach witryna
zostala zintegrowana z zewng¢trznymi ustugami np. wyszukiwarka oddziatéw i1 bankomatdéw
bazuje na GoogleMaps.

Wymienione powyzej elementy taczy w jedna spojna calo$¢ strona gltéwna serwisu. Na
przestrzeni ostatniego roku przed przystgpieniem do badan uzytecznosci architektura
informacyjna podlegata nicustajacej przebudowie, modyfikacjom podlegaty réowniez niektore
funkcjonalnos$ci. Najwigkszg zmiane stanowilo jednak wprowadzenie nowego projektu
graficznego witryny, w ktérym dla przejrzysto$ci ograniczono liczbe elementéw nawigacyjnych
na stronie glownej i radykalnie zmieniono ich rozmieszczenie przestrzenne. Schemat
rozmieszczenia elementdw na Owczesnej stronie gtdéwnej witryny jest widoczny na rys. 1.
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Rys. 1. Strona gtdwna witryny przed badaniami uzytecznosci.

Nowa posta¢ serwisu spotkata si¢ z pozytywnym odbiorem uzytkownikow, jednakze ze
specyfiki komercyjnych serwiséw internetowych wynika potrzeba ciaglej optymalizacji ich
jakosci uzytkowej. W szczegdlnosci dotyczy to sektora bankowego charakteryzujacego si¢ duza
konkurencyjnoscia, gdzie jako$¢ ushug oferowanych w Internecie przeklada si¢ na wizerunek
banku w oczach klientow, a dodatkowo podlega ocenom porownawczym niezaleznych
podmiotow (np. [12]). Z takich przyczyn zdecydowano si¢ podda¢ nowa posta¢ witryny
dodatkowym badaniom ukierunkowanym na oceng uzytecznosci.

Utrzymaniem i rozbudowa serwisu internetowego Banku Zachodniego WBK S.A. zajmuje
si¢ firma Blue Media S.A. z siedzibg w Sopocie, ktora byla réwniez odpowiedzialna za
wspomniane wprowadzenie nowego projektu witryny oraz jej dalszy rozwoj w nowej postaci. W
tym celu wydzielony do tego zadania zesp6t z Blue Media S.A. wspélpracuje z reprezentantem
Banku, ktory petni role gtéwnego udziatowca systemu wyznaczajac nowe kierunki rozwoju oraz
rozpatrujgc w ramach formalnego procesu propozycje zmian pochodzace z innych zrodet np. od
cztonkdéw zespotu czy tez zewngtrznych ekspertow.

Opisywane w niniejszym artykule badania prowadzone byly jako projekt dyplomowy do
pracy magisterskiej [13] pisanej na Politechnice Gdanskiej przez osobe nalezaca do wspom-
nianego zespotu Blue Media S.A. 1 uczestniczaca w pracach nad rozwojem witryny bankowe;.

3. Badania uzytecznoS$ci witryny

Badania zostaly poprzedzone etapem szczegdlowego planowania, Ktore bylo niezbedne, aby
mozna je bylo przeprowadzi¢ w metodyczny i systematyczny sposob oraz z punktu widzenia
rezerwacji odpowiednich zasobow. Konieczne byto ustalenie harmonogramu, przygotowanie
materialow oraz zaproszenie odpowiednich osob. Na podstawie przegladu dostepnych technik
badania uzytecznosci (uwzgledniajagcego wymagane naktady) zdecydowano, ze wykorzystane
zostang trzy z nich: analiza ekspercka oparta o heurystyki Nielsena, testy uzytecznosci za
pomoca scenariuszy uzycia oraz $ledzenie dziatania uzytkownikdéw na stronie gtownej serwisu.
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Jako krok wstepny wykonana zostata rowniez tzw. analiza kontekstu uzytkowania obejmujaca
m.in. analiz¢ profilu uzytkownikow, ich potrzeb i typowych dziatan w serwisie.

Pierwsza wykorzystang technikg badania byla szczegdétowa analiza heurystyczna pod katem
zgodno$ci z zasadami uzyteczno$ci. Przy analizie kierowano si¢ listg 10 regut (heurystyk)
Jakoba Nielsena i dodatkowymi wskazowkami dotyczacymi prowadzenia analiz [4]. Glowne
aspekty serwisu brane pod uwage w trakcie analizy to: konstrukcja strony gtéwnej i zwigzanych
z nig komunikatow, stosowanie konwencji jezykowych, dziatanie i spojnos¢ réznych rodzajow
nawigacji, struktura informacji w serwisie, konstrukcja formularzy, interakcja z uzytkownikiem,
dziatanie mechanizmu wyszukiwania, minimalistyczny design, skutecznos¢ obstugi btedéw oraz
dostepnos$¢ pomocy i dokumentacji.

Analiza heurystyczna pozwolita na weryfikacjg, czy projekt witryny nie sprawia
uzytkownikowi trudno$ci oraz czy daje mozliwos¢ tatwego korzystania z podstawowej
funkcjonalnosci takiej jak np. wyszukanie produktu czy wypelnienie i zlozenie wniosku.
Wykryte problemy oraz zaobserwowane niezgodno$ci z zaleceniami heurystyk zostaty
odnotowane, a utworzona w ten sposob lista posortowana wedtug ich znaczenia w opinii
analityka. Lista ta, obok wynikow analizy kontekstu uzytkowania oraz dost¢pnej w zespole
wiedzy o rozwijanej witrynie stanowila gtowny material do opracowania scenariuszy uzycia i
przeprowadzenia testow z udzialem uzytkownikéw.

Testy uzytecznosci mialy na celu identyfikacje stabych stron w zakresie uzyteczno$ci
elementdéw portalu na drodze obserwacji pracy uczestnikow badania. Wyniki takie stanowig
niewatpliwie silniejszy material dowodowy niz rezultaty analizy dokonanej przez jedng osobe.
Kolejnym celem byto poznanie opinii badanych os6b na temat poziomu uzyteczno$ci nowego
projektu graficznego i okreslenie poziomu satysfakcji korzystania z serwisu. W badaniach tego
typu istotny jest dobor reprezentatywnej grupy badanych oséb. W przypadku omawianych tu
badan istnialy jednak spore ograniczenia — badania byly wykonywane w ramach pracy
dyplomowej, nie stanowity wydzielonego projektu firmy 1 jako takie nie mialy budzetu, ktory
umozliwitby udziat w badaniach szerokiego grona uzytkownikOw. W tej sytuacji uczestnicy do
badania zostali wybrani sposrod pracownikow firmy Blue Media. Grupa ta (15 0séb) nie byta
reprezentatywna dla ogoétu klientéw banku, za to bardzo dobrze wpisywata sie (pod wzgledem
m.in. wieku, wyksztalcenia, nastawienia do technologii) w gléwng grupe docelowa
przewidywang w strategii banku [11] jako uzytkownicy portalu i bankowosci elektroniczne;.
Przy doborze uczestnikow zadbano réwniez o wewngtrzne zrdéznicowanie tej grupy np.
zapraszajac osoby z dziatu IT, marketingu, ksiggowosci i innych komorek.

Badania uzytecznosci prowadzone byly w sali konferencyjnej firmy, ktora zostata
odpowiednio przystosowane do przeprowadzenia badan. Dodatkowe wyposazenie niezbedne do
tego, aby wszystkie reakcje ikomentarze uczestnikow zostaly zarejestrowane i poddane
p6zniejszej analizie obejmowato: kamer¢ wideo, aparat fotograficzny oraz dyktafon. Badania
odbywaly si¢ pod kontrolg dwoch osob: moderatora oraz obserwatora. Zadanie moderatora
polegato na prowadzeniu sesji testowej, podczas ktorej wyjasniat uczestnikom formute badania i
przedstawiat zadania do wykonania. Obserwator miat za zadanie filmowac przebieg badania oraz
notowa¢ zachowania uczestnikow.

Testy uzytecznosci prowadzone byly indywidualnie, pojedynczo z kazdym uczestnikiem wg
zaplanowanego harmonogramu. Polegaly na wykonaniu przez uczestnika sekwencji zadan
pogrupowanych w scenariusze. Scenariusze opracowane zostaly na podstawie analizy
heurystycznej a takze dostgpnej w samym zespole oraz pozyskanej od klienta wiedzy o
zainteresowaniach i sposobie pracy rzeczywistych uzytkownikow. Charakterystyczng ich cechg
jest taczenie dziatan w sensowna, prawdopodobna sekwencje np. uzytkownik szuka oddziatu
banku w okreslonej okolicy, nastepnie chce sprawdzi¢ jego godziny otwarcia i wyposazenie i, po
decyzji o odwiedzinach, okresli¢ sposéb dojazdu (wszystko to bez powracania do strony gtownej
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i wywolywania zupelnie nowej funkcji z menu glownego). Przyktadowy scenariusz
przedstawiono w tabeli 1.
Tabela 1. Przyktadowy wykorzystany scenariusz uzycia.

Krok Zadanie

1.  Znalez¢ w serwisie numer telefoniczny do Centrum Obstugi Klienta banku
WBK.

2. Odszuka¢ co najmniej cztery dodatkowe formy kontaktu z bankiem
dostepne w serwisie.

3. Przetestowal potaczenie z infolinia internetowa dostgpna przez
komunikator Skype.

4.  Korzystajac z formularza kontaktowego wysta¢ wiadomos$¢ do mobilnego
doradcy finansowego w sprawie zagini¢cia karty kredytowe;.

5. Wyszuka¢ dane adresowe do najblizszej placowki bankowej znajdujacej si¢
w centrum Gdanska w poblizu przystanku PKP.

6.  Odszuka¢ informacje dotyczace godzin otwarcia oddzialu oraz dostepnych
w niej bankomatéw 1 wptatomatow.

7. Wyznaczy¢ tras¢ dojazdu do oddziatu z ulicy Haffnera 6 w Sopocie na
ulice Podwale Grodzkie w Gdansku.

8.  Zapisa¢ na dysku komputera aktualny plik oddziatow w formacie GPX oraz
sprawdzi¢ wspotrzedne GPS szukanej placowki.

Podczas badania wykorzystywana byta testowa, darmowa wersja pakietu oprogramowania
Morae [14], wspomagajacego prowadzenie badan uzytecznosci. W sktad pakietu wchodza:
Morae Recorder, Morae Observer oraz Morae Manager. Narzedzie Recorder zostato
zainstalowane, aby nagrywac sesj¢ z osoba wykonujaca zadania na stanowisku do badan
uzytecznosci. Dziata ono w tle systemu, zeby nie powodowaé utrudnien podczas przebiegu
testow i umozliwia jednoczesne, zsynchronizowane nagrywanie wideo ekranu i twarzy
uczestnika badania oraz rejestracj¢ dziatan typu: kliknigecia myszka, ruch kursora, wpisywanie
tresci do formularzy, otwieranie okien itp. Przyktadowy zrzut ekranu stanu narzedzia w trakcie
badan przedstawiono na rys. 2. Z komputerem uczestnika polaczony byt sieciowo komputer
moderatora z zainstalowanym narz¢dziem Morae Observer pozwalajacym obserwowac¢ na Zywo
przebieg wykonywanych zadan i od razu sporzadzac notatki z przebiegu testow.
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Rys. 2. Przyktadowy ekran z narzgdzia Morae w trakcie realizacji testow.
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Morae Manager umozliwil zebranie wszystkich uzyskanych podczas badania materiatow do
analizy, w tym zadan do wykonania, notatek oraz filméw. Dzigki temu narzedziu mozna byto
wygenerowa¢ odpowiednie wykresy przedstawiajace zebrane wyniki dotyczace np. czasu
potrzebnego na wykonanie poszczegdlnych zadan. Materiaty uzyskane podczas sesji z
uzytkownikami z Morae Recoder i Morae Observer zostaly zaimportowane do programu Morae
Manager. W sumie podczas testow zostalo nagranych 15 filmoéw. Materiaty zostaly scalone i
poddane analizie, w wyniku ktorej powstaty wykresy dla wykonywanych zadan. Poza samag
rejestracja przebiegu testow, z uczestnikami prowadzone byly roéwniez po fakcie rozmowy na
temat ich wrazen, napotkanych probleméw i pomystéw zmiany okreslonych elementéw serwisu.

Trzecig wykorzystang technikg badan uzyteczno$ci byt clicktracking. W tym badaniu
postanowiono sprawdzi¢ jak wygladaja dziatania rzeczywistych uzytkownikéw Sserwisu
internetowego Banku Zachodniego WBK. W tym celu nalezato zaimplementowaé na oficjalne;j
stronie glownej kod, ktoéry umozliwit zbieranie danych do analizy. Do badania wykorzystana
zostala ustuga Click Density [15] (mozliwe bylo uzycie jedynie darmowej, ograniczonej wersji
testowej). Ustuga ta umozliwia zliczanie kliknieg¢ w poszczegOlne miejsca strony przez
uzytkownikéw portalu 1 nastepnie ich wizualizacj¢ w postaci tzw. mapy cieplnej, pokazujacej za
pomoca zroznicowanych koloréw ,,popularno$¢” elementow strony rozumiang jako liczbe
kliknie¢ myszka. Wyniki, z uwagi na ograniczenia darmowej wersji Click Density, byty zbierane
jedynie przez dwa dni, pozwolito to jednak na okreslenie popularnosci opcji i elementéw strony
glownej witryny m.in. pokazujgc, jak cze¢sto w poréwnaniu do alternatywnych sposobow
nawigacji uzywane jest menu gtowne.

4. Wyniki badan i propozycje zmian

Wyniki badan trzema technikami poddane zostaly zbiorczej analizie ukierunkowanej na
zaproponowanie konkretnych usprawnien i optymalizacje serwisu pod wzgledem uzytecznosci.
Najwigcej materialu dostarczyly testy z udzialem zaproszonych osob, badania za pomocg dwodch
pozostatych technik stanowity dodatkowy, uzupeiniajacy materiat.

Testy uzytecznosci daly w wyniku obraz raczej optymistyczny, wskazaty jednak Kilka
funkcjonalnosci i elementow interfejsu, ktore nalezy usprawni¢. Na przyktad, wsrod aspektow
ocenianych pozytywnie znalazty si¢ ogoélny projekt graficzny nowej strony glownej i
przejrzystos¢ prezentowanych na niej tresci. Jednakze, sporo zastrzezen dotyczyto nawigacji z
poziomu strony gtéwnej do konkretnych poszukiwanych przez uzytkownika, a niewidocznych
od razu funkcjonalno$ci. Duza liczba potencjalnych drog czesto wprowadzata uzytkownikow w
zaktopotanie. Majac do wyboru zaktadki glowne, ,,sciezke okruszkoéw”, lewe menu i odnosniki
w teks$cie nie wiedzieli, ktorg droga powinni podaza¢. Uczestnikom badania generalnie
spodobata si¢ interaktywna wyszukiwarka oddziatow i bankomatéw (ktéra okazata si¢ bardzo
przydatna przy scenariuszu wymagajacym sprawdzenia informacji o placobwkach banku). Na
podstawie wywiadoéw z uczestnikami ustalono jednak, ze nalezy w niej doda¢ opcj¢ powiada-
miania uzytkownika o0 stanie, czyli wyswietlanie komunikatéw co w danej chwili robi aplikacja.

Przedstawione badania uzytecznosci przetozyly si¢ na rekomendacje zmian i udoskonalony
projekt interfejsu. Ponizej, na rys. 3 pokazano jak zmienit si¢ kluczowy element serwisu — jego
strona gldwna. Po pierwsze wymagane byto skrocenie $ciezki dotarcia do zidentyfikowanych w
ramach badania czegsto wykorzystywanych podstron takich jak: aktualne informacje i produkty,
serwisy tematyczne oraz podstawowe narzedzia internetowe. Zdecydowano si¢ na wprowadzenie
w miejsce dotychczasowej, ,ukrytej” na pierwszy rzut oka nawigacji odno$nikow
umiejscowionych w stopce strony. Zaproponowana nowa architektura informacyjna zapewnita
przejrzysta strukture oraz bardziej uzyteczng nawigacje w gtab serwisu internetowego.

Kolejnym czynnikiem decydujacym o przebudowie strony glownej byla zaobserwowana
potrzeba lepszej ekspozycji funkcjonalnosci wyszukiwania placowek i bankomatéw, ktdrej
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zauwazenie sprawiato pewne problemy. W tym celu zostal zastosowany intuicyjny box graficzny
prezentujacy mapke, po kliknigciu przenoszacy uzytkownika do strony z zaawansowang opcja
szukania danego obiektu.

Projekt nowej postaci interfejsu zostat po opracowaniu udostepniony na serwerze testowym.
Nastepnie wprowadzone zmiany zostalty omoéwione na forum dyskusyjnym przez osoby biorgce
wczesniej udziat w testach uzytecznosci. Miato to na celu sprawdzenie, czy zaproponowane
modyfikacje zostaly przygotowane zgodnie z oczekiwaniami uczestnikow testow. Po takiej
weryfikacji projekt zostal uzyskal akceptacje kierownictwa zespolu Blue Media odpowie-
dzialnego za witryn¢ 1 zostal nastgpnie przedstawiony reprezentantom klienta (Banku
Zachodniego WBK). Reprezentanci klienta mieli mozliwo$¢ szczegdtowego zapoznania si¢ z
propozycjami zmian i ich uzasadnieniami w postaci wynikow przeprowadzonych badan. W
efekcie udoskonalony projekt interfejsu zostat zatwierdzony i przekazany do implementacji, a po
wdrozeniu stat si¢ elementem powszechnie wykorzystywanej przez klientow banku witryny.
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Rys. 3. Strona gltéwna witryny po implementacji nowego projektu (réznice w stosunku do stanu
obecnego wynikaja z dalszej ewolucji witryny juz po opisywanych tu zabiegach).

5. Podsumowanie

W ramach przedstawianych w niniejszej publikacji dziatah dokonano rozpoznania dziedziny
inzynierii uzyteczno$ci oraz stanowigcych jej dorobek aktualnie stosowanych metod i narzedzi.
Za pomocg wybranych $rodkoéw przeprowadzono badania uzytecznosci gtownego serwisu
internetowego jednego z najwigkszych polskich bankéw i na tej podstawie sformutowano
propozycje jego optymalizacji pod wzgledem jako$ci uzytkowej. Propozycje te zostaly
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przetozone na projekt zmodyfikowanej postaci interfejsu, ktory po formalnym zatwierdzeniu w
ramach procesu zarzadzania zmiang doczekat si¢ implementacji i wdrozenia.
Warty podkreslenia jest tutaj minimalny koszt przeprowadzonych badan uzytecznosci.

Ich wykonanie byto mozliwe przy wykorzystaniu jedynie testowych, udostepnianych za darmo
wersji specjalistycznego oprogramowania. W tym konkretnym przypadku, badania stanowity
czes$¢ projektu dyplomowego, prowadzonego za zgodg firmy i klienta, ale bez przeznaczenia na
ten cel dodatkowych naktadow. Z punktu widzenia firmy ich koszt byt wigc praktycznie zerowy
— prace osoby prowadzacej badania wykonywane byly ,,po godzinach”, podobnie wygladat
udziat innych osob w testach uzytecznosci, ktdry odbywat si¢ na zasadzie ,,przystugi kolezen-
skiej”. W bardziej typowej sytuacji wigzatoby si¢ to z oddelegowaniem pracownikéw do testow
uzytecznos$ci 1 przeznaczeniem na to okreslonego czasu ich pracy. Nie mozna by wigc mowi¢ o
zerowych kosztach, jednak jak wykazuje przedstawiony tu przyktad, juz przy niewielkich
naktadach (nie liczac ,,pracy wejscia” w zagadnienia inzynierii uzytecznosci - rzedu kilku
roboczodni) mozna przeprowadzi¢ nietrywialne badania uzytecznos$ci, ktére moga przetozy¢ sie
na poprawe postrzegania systemu/witryny i W dalszej perspektywie na znaczne korzysci.

Przedstawione tu badania trudno uzna¢ za pozbawione wad — dyskusyjna jest chociazby
reprezentatywnos$¢ uczestnikow badan czy tez krotki czas $ledzenia zachowan uzytkownikow
(wymuszony przez ograniczenia testowej wersji narzedzia do clicktrackingu). Jednakze, biorgc
pod uwage ograniczenia, w ramach ktérych byly realizowane, daty one istotne rezultaty i
pokazaly, ze mozna we wlasnym zakresie 1 nieduzym naktadem przeprowadzi¢ analize¢ produktu
pod katem jego postrzegania ze strony koncowych uzytkownikow. Jest to wiec perspektywa
warta rozwazenia przez zespoly deweloperskie odpowiedzialne za rozwdj produktéw i przez
samych wtascicieli produktow. A w sytuacji gdy mozliwe jest przeznaczenie wigkszych srodkow
1 naktadow pracy, zakres badan i1 paleta dostgpnych narzgdzi zawsze moga ulec rozszerzeniu.

Podziekowania: Autorzy pragng ztozy¢ podzickowania przedstawicielom Banku Zachodniego
WBK S.A. za pozwolenie na publikacje wynikow badan oraz wszystkim osobom
uczestniczacym w opisywanych testach uzytecznosci.
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Streszczenia

Optymalizacja witryny internetowej Banku Zachodniego WBK S.A. na podstawie testow
uzytecznosci
M. Szulc*, A. Jarzebowicz**
* Blue Media S.A., Dziat IT, e-mail: magdalena.szulc@bluemedia.pl

** Politechnika Gdanska, Wydziat Elektroniki, Telekomunikacji i Informatyki, Katedra
Inzynierii Oprogramowania, e-mail: olek@eti.pg.gda.pl

Rozdzial 5. Optymalizacja witryny internetowej Banku Zachodniego WBK S.A. na
podstawie testow uzytecznosci. Artykul przedstawia praktyczne zastosowanie testow
uzytecznosci W rzeczywistym przedsigwzieciu informatycznym. Testy ukierunkowane byty na
podniesienie jako$ci uzytkowej strony gltownej serwisu internetowego ogdlnopolskiego banku.
W ramach wprowadzenia dokonano przegladu znanych metod i narzedzi przeznaczonych do
oceny i poprawy uzytecznosci. Wybrane metody i narz¢dzia zostalty wykorzystane w badaniach
uzytecznosci, ktorych opis i wyniki stanowiag gtéwna czes$¢ tekstu artykutu. Badania te zostaty
wykonane w firmie zajmujacej si¢ utrzymaniem witryny i obejmowaly analiz¢ heurystyczng,
oparte na scenariuszach testy uzytecznosci z udziatem kilkunastoosobowej grupy ochotnikow
oraz $ledzenie dziatan rzeczywistych uzytkownikow serwisu (tzw. clicktracking). Koncowa
czg$¢ artykutu przedstawia zmiany zaproponowane na podstawie wynikow badan, proces ich
zatwierdzania i implementacji oraz podsumowanie.

Improvement of the website of Bank Zachodni WBK S.A. based on usability tests

M. Szulc*, A. Jarzebowicz**

* Blue Media S.A., Department IT, e-mail: magdalena.szulc@bluemedia.pl

** Gdansk University of Technology, Faculty of Electronics, Telecommunications and
Informatics, Department of Software Engineering, e-mail: olek@eti.pg.gda.pl

Chapter 5. Improvement of the website of Bank Zachodni WBK S.A. based on usability
tests. The chapter describes the application of usability tests in an industrial case study. The tests
were aimed at improving the usability of main website of one of Polish biggest banks. The
introduction of the chapter outlines the state-of-the-art methods and tools for usability
assessment and optimisation. Selected methods and tools were applied in the series of usability
evaluation activities including: heuristic evaluation, scenario-based usability tests involving a
number of volunteers and analysis of real users behaviour with clicktracking. The final part of
the chapter presents the change proposals issued on the basis of evaluation results, the process of
change management and implementation as well as the conclusions.
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