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Streszczenie: Niniejszy artykut stanowi probg stworzenia klasyfikacji metod badan
uzyteczno$ci zgodnie z tradycyjng typologig badan: jakosciowe vs. ilosciowe. Autor podjat
si¢ niniejszego zadania ze wzgledu na rosngce znaczenia testowania jako$ci uzytkowej
produktéw informatycznych oraz rozwoj dziedziny interakcja cziowiek-komputer (ang.
Human-Computer Interaction, HCI), ktorej integralng sktadowa stanowi uzytecznos¢ oraz
brak w literaturze przedmiotu podobnych opracowan.
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1. Wprowadzenie

Przydatno$¢ serwisu internetowego dla danej instytucji okresla jako$é¢, ktéra w
standardzie 1SO 9126:1991 zostata zdefiniowana jako [...] calos¢ cech i wiasciwosci
produktu programowego wpfywajgca na jego zdolnosé do zaspokojenia okreslonych lub
implikowanych potrzeb [3]. Oceniajgc jako$¢ produktu informatycznego czesto zwraca si¢
uwagg na nastgpujace jego cechy:

—  funkcjonalno$¢ (ang. functionality),

— niezawodnos¢ (ang. reliability),

—  uzyteczno$¢ (ang. usability),

—  efektywno$¢ (ang. efficiency),

—  latwo$¢ utrzymania (ang. maintainability),

—  przeno$nos$¢ (ang. portability).

Jedna z charakterystyk wymienionych powyzej — uzytecznos$¢, znalazta si¢ w Scistym
kregu zainteresowan badaczy zajmujacych si¢ preznie rozwijajaca sie dziedzing nauki:
interakcja cztowiek-komputer (ang. human-computer interaction, HCI).

Istnieje wiele definicji uzytecznosci (ang. usability), czesto okre$lanej réwniez jako$cig
uzytkowa.

Wedtug normy ISO 9241-11jest to miara wydajnosci, efektywnosci i satysfakcji z jakg
dany produkt moze by¢ uzywany przez okreslonych uzytkownikow dla osiggnigecia
okreslonych celow w okreslonym kontekscie uzycia.

Ekspert w dziedzinie uzytecznos$ci - Jakob Nielsen, uwaza z kolei, ze jest to atrybut
jakosci, ktory mowi o tatwosci uzytkowania produktu interaktywnego i moze oznaczac
takze zbior metod uzywanych do doskonalenia uzytecznosci produktu w procesie
projektowania [3]. Nielsen rozszerza ponadto swoja definicje wprowadzajac pieé
elementow, ktére charakteryzuja uzyteczno$é:

—  latwos$¢ nauki, przyswajalno$¢ (ang. learnability),

—  efektywnos¢ (ang. efficiency),
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—  zapamigtywalno$¢ (ang. memorability),

—  biledy (ang. errors),

— satysfakcja (ang. satisfaction).

Marcin Sikorski, autor pierwszego polskiego podrgcznika akademickiego z dziedziny
HCI wyrdznia dwie skladowe jako$ci uzytkowej, do ktorych naleza:

— satysfakcja uzytkownika, ktéra wynika z rzeczywistego korzystania z produktu

informatycznego,

—  oraz kompatybilno$¢ — jednoczesne zapewnienie jakosci technicznej i

ergonomicznej [3].

W literaturze mozna spotka¢ si¢ rowniez z definicjami uzyteczno$ci zaproponowanymi
przez takich specjalistow jak Krug [5], Szulc [6], czy Karwatka [7], ktorych interpretacja
jest tozsama.

Uzytecznos$¢ jest zatem stopniem satysfakcji uzytkownika, ktory zostal osiagniety
podczas pracy z danym systemem informatycznym (serwisem internetowym). Wysoki
poziom uzytecznosci to tatwo$¢ pracy z systemem, komfort jego uzycia, osiggni¢cie za jego
posrednictwem postawionych celow.

Ze wzgledu na rosnaca konkurencje, a takze sytuacje jaka utrzymuje si¢ w gospodarce
po okresie kryzysu w latach 2009-2010, przedsi¢biorstwa ktore poprzez wdrozenie
produktu informatycznego (w tym serwisu internetowego) oczekuja odniesienia takich
korzysci jak podniesienie skutecznos$ci sprzedazy, zwickszenie §wiadomosci marki, czy tez
zdobycie lojalnosci klienta, stanety przed koniecznoscia optymalizacji uzytecznosci i
okre$lenia mierzalnych celow projektow informatycznych. Prowadzenie badan
uzyteczno$ci na kazdym etapie procesu projektowania systemu informatycznego zapewnia
mozliwo$¢ dokonania w nim szybkich zmian, co zmniejsza ryzyko niepowodzenia catego
przedsigwzigcia.

Uzytecznosé¢ — potrzeba klasyfikacji technik badawczych

Uzyteczno$¢ jest dziedzing interdyscyplinarna, ktéra odwotuje si¢ do takich nauk jak
ekonomia, psychologia, informatyka, kognitywistyka i wiele innych. W niektérych
technikach pomiaru uzytecznosci wykorzystywane sa nawet osiggniecia medycyny. Istnieje
zatem wiele metod ewaluacji interakcji cztowiek-komputer. Najczesciej tego typu badania
klasyfikowane sg po prostu wedlug podzialu na wszelkiego rodzaju testy z udzialem
uzytkownikéw oraz audyty eksperckie (analizy heurystyczne). Liczne agencje badawcze
oferujag swoim klientom przeprowadzanie badan bez wskazania, jakie cele dzieki ich
realizacji mozna osiggna¢. Ponadto autorka niniejszego artykutu nie spotkala sie w
literaturze przedmiotu z odniesieniem do tradycyjnej typologii badan, gdzie wyrdznia sig
podzial na metody ilosciowe i jakosciowe. W zwigzku z zaprezentowanymi powyzej
argumentami, a takze obserwowanym wzrostem popularnos$ci realizacji badan uzytecznos$ci
w Polsce, autorka dostrzega konieczno$¢ stworzenia klasyfikacji metod i technik
badawczych uzytecznos$ci zgodnej z podziatem: badania jakosciowe vs. Ilosciowe . Probe
realizacji tego zadania stanowi niniejszy artykut.

Badania jakosciowe vs. Ilo§ciowe

Wybdr metody badawczej, ktéra zostanie wykorzystana diagnozy danego produktu
informatycznego powinien zaleze¢ od tego, czego badacz poprzez jej zastosowanie chce sie
dowiedzie¢. W literaturze mozna spotka¢ wiele dysput gloszacych wyzszos¢ badan
ilosciowych wzgledem jakosciowych [11] i vice versa.

Badania ilo$ciowe reprezentujg tzw. twarde podejécie metodologiczne. Sa obiektywne,
opierajg si¢ na statystyce i pewnej strukturze. Celem tego typu badan jest udowodnienie
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postawionej wczesniej hipotezy, ale niestety wielu procesow nie da si¢ w ten sposob
zweryfikowac.
Metody iloSciowe zaktadaja istnienie regut, dokonuja ich pomiaru, opisuja relacje migdzy
poszczegdlnymi zmiennymi, wykrywaja zaleznosci.
Minusy metod ilo§ciowych:

—  czesto nie uwzgledniaja czynnika ludzkiego,

—  podejscie statystyczne moze by¢ zawodne w kontekScie testowania hipotez w

oparciu o dane [11],

—  czesto pewne badane czynniki sa okre$lane z gory, co przesadza o wynikach takich

badan.

Do metod badan ilosciowych naleza wszelkiego rodzaju ankiety, wywiady telefoniczne
(ang. Computer Assisted Telephone Interview - CATI), wywiady bezposrednie
(ang. Computer Assisted Personal Interviewing - CAPI), wywiady realizowane za
posrednictwem Internetu (ang. Computer Assisted Web Interviewing - CAWI).

Wyniki badan ilo§ciowych sg obiektywne i udzielajg odpowiedzi na pytanie ile. Z tego
wzgledu znajduja najczesciej zastosowanie w przypadku badania serwisOw o charakterze
sprzedazowym [16]. Obecnie badania iloSciowe uzytecznosci stanowia tylko sposob
identyfikacji probleméw, ktérych dalsza analiza realizowana jest z wykorzystaniem metod
jakosciowych.

Badania jakoSciowe czesto uwaza si¢ za przeciwienstwo badan ilosciowych. Ich celem
jest przede wszystkim odzwierciedlenie punktu widzenia uczestnika badania. Zastosowanie
tego typu badan w przypadku testowania uzyteczno$ci ma przede wszystkim ma celu
okreslenie przyczyn zachowania uzytkownika podczas pracy z okreslonym produktem
informatycznym, ma réwniez pomdc zidentyfikowaé problemy, a takze nawet twdrczo
rozwing¢ dany produkt (udoskonali¢ go). Denzin i Lincoln zaproponowali nast¢pujaca
definicj¢ badan jakosciowych:

Badanie jakosciowe jest usytuowanq aktywnoscig, ktora umieszcza obserwatora
W swiecie. Sktada sie z zespolu interpretatywnych, materialnych praktyk, ktore czynig swiat
widzialnym. Praktyki te przeksztalcajq swiat. Przeobrazajg go w serie reprezentacyi, takich
Jjak notatki terenowe, wywiady, rozmowy, fotografie, nagrania i wiasne uwagi. Na tym
poziomie badania jakosciowe to interpretatywne, naturalistyczne podejscie do swiata.
Oznacza to, ze badacze jakosciowi badajq rzeczy w ich naturalnym srodowisku, probujgc
nadac sens lub interpretowaé zjawiska przy uzyciu terminow, ktorymi postugujq sie badani
ludzie [13].

Badanie jako$ciowe czesto okreslane jest jako dociekanie (ang. inquiry), czy tez
podejscie interpretatywne.

Do najczesciej stosowanych metod badan jakosciowych naleza wywiady swobodne,
indywidualne wywiady poglebione (IDI), zogniskowane wywiady grupowe (FGI),
obserwacje uczestniczgce, metody fotograficzne (wizualne) oraz etnograficzne.

Wynikéw badan jakosciowych nie mozna podda¢ obrobce statystycznej, maja one
najczesciej charakter subiektywny i udzielajg odpowiedzi na pytanie dlaczego.

Uzyteczno$¢ jest dziedzing naukows, w przypadku ktorej coraz wigksza liczba mtodych
badaczy wykorzystuje w swoich dociekaniach metody jakosciowe lub ich potaczenie
z metodami ilosciowymi. Celem badan uzytecznos$ci jest odnalezienie sensu zachowania si¢
uzytkownika, a badania jakosciowe majg na celu wlasnie opracowanie wzorcow
postepowania badanego obiektu.
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Istnieje wiele sposobow laczenia tych dwoch typoéw badan, np. majace na celu
wzajemng kontrol¢ wynikow, dostarczanie inspiracji, czy tez stanowigce tylko
uzupetnienie.

Alan Bryman wskazal az jedenascie sposobow taczenia badan ilosciowych i
jakosciowych:

—  triangulacja, ktéra ma na celu uwiarygodnienie wynikéw,

—  wspieranie jednego podejscia przez drugie,

—  laczenie w celu uzyskania szerszego horyzontu badawczego,

—  badanie cech strukturalnych danego zjawiska stosujac metody ilosciowe, a aspekty

procesualne — metody jakosciowe,

—  przedstawienie punktu widzenia badanych — metody jako$ciowe, a badaczy —

metody ilosciowe,

—  wyniki badan jakosciowych mozna uzupetni¢ o wyniki badan iloSciowych, co

niweluje problem reprezentatywnosci,

— mozna wykorzysta¢ wyniki jakoSciowe do interpretacji relacji migdzy zmiennymi

w zbiorach danych ilosciowych,

—  laczenie podejscia jakosciowego z iloSciowym moze ukazaé relacje miedzy

poziomem mikro i makro badanego zagadnienia,

—  rbézne badania mozna stosowac¢ na réoznych etapach procesu badawczego,

—  tworzenie form hybrydowych [2].

Tashakkori i Teddlie nazwali dazenia do utworzenia polaczenia migdzy podejsciem
jakosciowym i ilosciowym metodologiq trzeciej drogi [2].

2. Metody i techniki ewaluacji interakcji czlowiek-komputer

W niniejszej czgéci artykutu autor dokona préby klasyfikacji i krétkiej prezentacji
znanych mu technik i metod ewaluacji interakcji cztowiek-komputer zgodnie z
tradycyjnym podziatem badan na metody jakosciowe i ilo$ciowe.

Celem wprowadzenia miar uZytecznosci jest wskazanie problemow oraz
zidentyfikowanie ich przyczyn, poréwnanie réoznych wersji rozwigzan danego produktu
informatycznego, czy tez zbadanie satysfakcji uzytkownika podczas pracy z danym
systemem (lub na przyktad serwisem informatycznym). Miary uzytecznosci umozliwiaja
réwniez pomiar wskaznika ROI — zwrot z inwestycji (ang. Return on Investment) oraz sg
przydatne podczas kontroli postgpdw w realizacji projektu informatycznego.

Tullis i Albert stworzyli klasyfikacje miar uzyteczno$ci ze wzgledu na mierzong
jednostke:

—  miary wydajnosci (ang. performance metrics),
miary probleméw (ang. issue-based metrics),
miary fizjologiczne i behawioralne (ang. behavioral and physiological metrics),

—  miary taczone i pordéwnawcze (ang. combined and comparative metrics).

Poniewaz jest to jedyny podziat metod ewaluacji uzytecznosci z jakim autorka spotkata
si¢ w literaturze przedmiotu, zostanie on wykorzystany w celu przedstawienia
i skategoryzowania badan ilosciowych.

Metody iloSciowe
Miary wydajnosci

Pierwsza grupa metryk, ktére mozna zaliczy¢ do metod ilosciowych s miary

wydajnosci, ktore stanowig bardzo cenne zrédlo informacji dla badacza uzytecznosci.
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Wskazniki wydajnosci powstaja w oparciu o zachowania uzytkownikow, ktorzy realizuja
przygotowane przez eksperta uzytecznosci zadania na podstawie okreslonego scenariusza.
Miary wydajnosci identyfikuja skuteczno$¢ pewnego rozwigzania (lub brak tej
skutecznosci). W celu poszerzenia wiedzy o przyczyny takiego stanu badacz powinien
rozszerzy¢ swoje dochodzenia o dodatkowe obserwacje (obserwacje uzytkownikéw zalicza
si¢ do metod jako$ciowych).

Mozna wyr6zni¢ nastepujace miary wydajnosci:

— wykonanie (ukonczenie) zadania (ang. task sucess) — miara podstawowa. Sprawdza
efektywno$¢ ukonczenia przez uzytkownika przygotowanych dla niego zadan.
Istniejg dwa typy tej miary: sukces binarny (ang. binary success) oraz poziom
wykonania zadania (ang. levels of sucess),

— czas wykonania zadania (ang. time-on-task) — pomiar czasu niezbednego do
realizacji danego zadania,

— bledy (and. errors) — pomiar ilosci bledow popemionych podczas wykonywania
zadania,

—  efektywno$¢ (ang. efficiency) — pomiar wysitku uzytkownika, jaki musi on wlozy¢
w celu realizacji przygotowanego dla niego zadania,

—  zdolno$¢ nauki (przyswajalno$¢) (ang. learability) — np. réznice w czasie
wykonania zadania wynikajace z powtoérnego korzystania z systemu.

Pomiar wykonania zadania jest mozliwy tylko wowczas, kiedy badacz odpowiednio
zdefiniuje kryteria zadania przygotowanego dla uzytkownika. Tego typu pomiar
dokonywany jest najczesciej w laboratorium, przy zastosowaniu papierowego formularza
lub narzedzi
on-line. Przyktadem dobrze sformutowanego zadania jest nastepujace polecenie: wskaz
kiedy konczy sie rekrutacia na studia na Uniwersytecie Warszawskim (Wydzial
Zarzqdzania, kierunek — Zarzqdzanie, studia dzienne I stopnia). Przyktadem niepoprawnie
zdefiniowanego zadania moze by¢ natomiast nastgpujace sformutowanie: jakie w tym roku
kierunki studiow cieszyly sie najwiekszqg popularnoscig wsrod studentow.

Bardziej restrykcyjng forma miary wykonania zadania jest sukces binarny. Jezeli
uzytkownik poprawnie zrealizuje zadanie, w formularzu badania dla danej zmiennej
wpisywana jest wartos¢ 1, natomiast nieukonczenie zadania oznacza przypisanie wartosci
0. Majac tak przygotowany formularz mozna bardzo latwo obliczy¢ $rednia wykonania
zadania, a takze przedzial ufnosci. Czytelng formg przedstawienia wynikoéw jest tez
przygotowanie zestawienia procentowej realizacji poszczegélnych zadan przez
uzytkownika. Obliczenie statystycznie znaczacych réznic migdzy poszczegdlnymi
zadaniami mozna sprawdzi¢ wykonujac np. analiz¢ wariancji ANOVA (ang. analysis of
variance).

Wykonanie zadania mozna przedstawi¢ réwniez wprowadzajac jego odpowiednie
poziomy (miara: poziomy wykonania zadania). W ten sposob mozemy zbadaé czgéciowe
wykonanie zadania przez uzytkownika. Aby zastosowac te miare, badacz musi zdefiniowaé
odpowiednie poziomy wykonania zadania wg ktorych dokona oceny. Mozna wyr6znié
nastepujace poziomy:

—  przedzialy (zakresy), ktore osiagnat uzytkownik realizujac dane zadanie,

—  zakresy, ktore wynikaja z wczesniejszych doswiadczen w pracy z badanym

produktem informatycznym,

—  zakresy, ktore pomagaja oceni¢, czy uzytkownik realizujac dane zadanie robi to
w optymalny sposob.
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Osiagnigcie poszczegodlnego poziomu mozna zaznaczy¢ stosujac szeSciostopniowa skale
ukonczenia zadania:

—  prawidlowe wykonanie catego zadania (bez pomocy moderatora),

—  prawidtowe wykonanie catego zadania (z pomoca moderatora),

—  czgéciowe wykonanie zadania (bez pomocy moderatora),

—  czesciowe wykonanie zadania (z pomocg moderatora),

— nieukonczenie zadania (uzytkownik uwaza, ze zrealizowat zadania, ale tak nie jest

— mylne przekonanie),

— nieukonczenie zadania (uzytkownik zrezygnowal z realizacji zadania, gdyz

przerosto ono jego mozliwosci).

W celu obliczenia wartosci $redniej poziomu wykonania zadania, stopniom
zaprezentowanym powyzej mozna przypisa¢ odpowiednie wagi.

Innym podej$ciem umozliwiajacym pomiar poziomu wykonania zadania jest
uwzglednienie do§wiadczenia uzytkownika. Mozna to zrobi¢ stosujac skale dokonujaca
pomiaru, czy zadanie przygotowane dla uzytkownika sprawiato mu jakie$ problemy, np.:

—  brak probleméw,

— niewielkie problemy (uzytkownik wykonat zadanie, ale popehit drobne bledy lub

doszedt do rozwigzania nie wprost),

—  znaczace problemy (uzytkownik wykonat zadanie, ale realizujac je popehnit razace

biedy),

—  fiasko realizacji zadania.

Prowadzac pomiar wykonania zadania badacz moze mie¢ trudnosci z oceng sytuacji,
kiedy uzytkownik dobrze rozwigzuje badanie, ale finalnie podaje bi¢dng odpowiedz.
Rowniez problematyczne jest okreslenie momentu, w ktérym badacz powinien przerwaé
uzytkownikowi wykonanie zadania (uzytkownik podejmuje kolejne proby i mimo to nie
moze osiagna¢ celu wykonania zadania).

Istotnych informacji na temat uzytecznosci produktu dostarcza kolejna miara: czas
wykonania zadania. Szybsza realizacja zadania jest dla uzytkownika satysfakcjonujaca, a to
z kolei przektada si¢ na zwigkszenie skuteczno$ci, wydajnosci, czyli przynosi zwrot z
inwestycji (ROI, ang. return on investment) i prowadzi do oszczednos$ci kosztow. Czas
wykonania zadania to po prostu przedzial czasowy mierzony od momentu rozpoczecia
realizacji zadania do jego zakonczenia. Tullis i Albert wymieniaja wiele narzedzi do
automatycznego pomiaru czasu, np. Ergo Browser, Data Logger, Bailey’s, Usability
Testing Environment (UTE).Pomiar czasu wykonania zadania mozna dodatkowo
wzbogaci¢ obliczajac takie miary jak $rednia geometryczna, kres gorny (ang. upper bound),
kres dolny (ang. lower bound), czy przedziat ufno$ci czasu wykonania poszczegdlnych
zadan.

Pomiar czasu wykonania zadania mozna dodatkowo wzbogaci¢ wprowadzajac progi
czasowe realizacji poszczeg6lnych zadan. Moga one by¢ ustalone przez badacza.

W przypadku pomiaru czasu wykonania zadania problem stanowig wyniki os6b, ktore
nie ukonczyly zadania — uwzgledniaé je, czy nie. Czesto na przebieg realizacji zadania
znaczaco wplywa decyzja, czy badacz ma poinformowaé uczestnika testu o tym, ze czas W
jakim wykona on zadanie jest mierzony, czy jest to wykonywane niejawnie.

Jezeli chcemy dowiedzie¢ si¢ co przyczynia si¢ do znacznego spadku wydajnosci
badanego produktu informatycznego i w zwigzku z tym generuje duze koszty, warto
dokona¢ pomiaru bledéw. Pomiar bledow najczesciej odbywa si¢ poprzez obserwacje
uzytkownika, analiz¢ nagran video, czy wypetnienie formularza zawierajacego liste
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mozliwych bledow jakie moze popelni¢ badana osoba, ktora zostala opracowana przez
prowadzacego badanie. Jezeli seria zadan jest tak skonstruowana, ze mozna w kazdym z
nich popehni¢ jeden btad, wowczas po obliczeniu czgstosci wystgpowania biedu w kazdym
zadaniu mozna wskaza¢ te z nich, ktére sa najbardziej klopotliwe dla uzytkownikow.
Istniejg rowniez inne podejscia prezentacji danych:

—  odsetek uczestnikdéw, ktorzy popehili dany btad,

—  obliczenie catkowitego btedu w badaniu,

— ustalenie progu ilo$ci btedéw dla danego zadania i pomiar tylko tych przypadkéw,

gdzie prog zostal przekroczony.

Jezeli w danym zadaniu mozna popetni¢ kilka bledow, woéwczas warto obliczy¢ tzw.
wskaznik btedow. Konstruuje si¢ go sumujac liczbe btedow dla danego zadania i dzielac te
sumeg przez catkowita liczbe mozliwych btgdow. Do innych sposobow prezentacji
pomiaréw btedow wielokrotnych w zadaniu naleza:

—  obliczenie liczby btedow, jaka popeit pojedynczy uzytkownik w poszczegolnych

zadaniach,

—  prog ilosci bledoéw dla kazdego zadania lub pojedynczego uzytkownika,

— wprowadzenie wag dla poszczegdlnych biedow dla pojedynczego zadania, co

umozliwi obliczenie §redniej miary btedow.

Ilos¢ krokow, jakie uzytkownik musi wykona¢ w celu realizacji danego zadania,
stanowi kolejng miar¢ wydajnosci jaka jest efektywnosé. Projektanci interakcji daza do
opracowywania takich rozwiazan funkcjonalnych, gdzie liczba akcji, jakie nalezy podja¢
w celu realizacji okre$lonego zadania, jest mozliwie zminimalizowana. Pomiar
efektywnosci stanowi zatem wskaznik, ktory okresla czy dane rozwiazanie interakcji nalezy
jeszcze uproscié, czy jest ono satysfakcjonujace. Pomiar efektywnosci moze odbywaé sie
np. poprzez zliczenie ruchow myszka jakie wykonal uzytkownik w celu zrealizowania
zadania. Badacz moze stworzy¢ list¢ innych akcji podejmowanych przez uzytkownika,
ktore beda sktada¢ si¢ na miare efektywnosci (np. wprowadzenie tekstu w odpowiednie
miejsce, przewinigcie strony, etc).

Innym sposobem pomiary efektywnosci jest obliczenie wspolczynnika zagubienia na
stronie (ang. lostness), ktory zostatl zaproponowany w 1996 przez Pauline Smith [14].
Wyzglada on nastepujaco:

L= (- (- ) ®

— L - wspotczynnik zagubienia,
— N —liczba r6znych stron odwiedzonych podczas wykonania zadania,
— S —liczba wszystkich stron odwiedzonych podczas wykonania zadania (catkowita
liczba stron), wliczajac ponowne wizyty na tych samych stronach,
— R - minimalna liczba stron, ktore nalezy odwiedzi¢, aby wykona¢ zadanie.
Wedlug badan Smith, uzytkownicy zaczynaja odczuwad zagubienie na stronie dla
warto$ci wskaznika powyzej 0,42 [14]. Idealna warto$¢ zagubienia wynosi 0 [1].
Efektywno$¢ mozna potraktowaé rowniez jako proporcje dwéch miar: wykonania
zadania do $redniego czasu wykonania zadania.
Aby obliczy¢ liczbe zadan ukonczonych pozytywnie w okreslonej jednostce czasu
(np. minuta) mozna podzieli¢ sum¢ wszystkich zakonczonych pozytywnie zadan przez
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catkowity czas spedzony na realizacji wszystkich zadan (zakonczonych zar6wno sukcesem
jak i niepowodzeniem).

Kolejna miara — zdolno$¢ nauki (przyswajalnos$¢) pozwala oceni¢, czy uzytkownik
nabiera biegtosci w obstudze danego produktu informatycznego w czasie. Aby dokonaé
pomiaru zdolnosci nauki, badacz w pierwszej kolejnosci musi ustali¢ interwat czasowy
pomiedzy kolejnymi probami, czyli odwiedzinami badanej strony. Nastepnie w ramach
pojedynczej proby dokonywane sa pomiary czasu wykonania zadania, efektywnosci,
bledow, etc., czyli pomiary metryk wydajnosci. Miara zdolnosci nauki jest zatem
zagregowang warto$cig danej metryki wydajno$ci ze wszystkich prob, w ktorych
prowadzono badanie.

Wiele zachowan jakie wykazuja uzytkownicy podczas badania (np. S$miech,
komentowanie niektorych rozwiagzan, mimika twarzy) moze zosta¢ zmierzonych i
zaprezentowanych
w postaci miary psychologicznej i behawioralnej. Albert i Tullis zaproponowali podziat
tego typu miar ze wzgledu na ich charakter werbalny lub niewerbalny.

Pomiar zachowan werbalnych polega na zliczeniu wypowiadanych przez uzytkownika
komentarzy pozytywnych i negatywnych dotyczgcych badanego serwisu, ktérych proporcja
pozwala na utworzenie odpowiedniego wspolczynnika. Badacz przystepujac do pomiaru
musi skatalogowaé zachowania werbalne i przypisa¢ je do jednej z trzech grup: pozytywne,
negatywne, neutralne. Dzigki takiemu podziatlowi mozna obliczy¢ czgsto$¢ wystepowania
w danym badaniu komentarzy danej kategorii.

Do mierzalnych zachowan niewerbalnych mozna zaliczy¢ mimike twarzy uzytkownika,
Sledzenie ruchu gatek ocznych, zmiang $rednicy Zrenicy, przewodno$¢ skory, czy czgstosc
akcji serca.

Mimike twarzy uzytkownika mozna zbada¢ mierzac aktywnos$¢ okreslonych migséni
twarzy (wahania potencjatow widkien migsniowych — polaryzacja i depolaryzacja), do
czego stosuje si¢ urzadzenie zwane elektromiogramem. Istnieja rowniez proby
wprowadzenia oprogramowania komputerowego, ktére automatycznie rozpoznaje wyrazy
twarzy i przypisuje je odpowiednim emocjom. Jednym z przyktadow takich systemow jest
program FaceReader opracowany przez firm¢ Noldus [17]. Potrafi on rozpoznaé¢ szesé
réznych emocji: zadowolenie, smutek, strach, obrzydzenie, zdziwienie, ztos¢. Dziatanie
programu polega na analizie obrazu video (automatycznie wykrywa na obrazie twarz i
dokonuje jej klasyfikacji, realizuje modelowanie 3D twarzy uwzgledniajac 491 punktow
kluczowych i dokonuje analizy wyrazow twarzy nawet wtedy, gdy uzytkownik nie patrzy
na wprost kamery rejestrujacej obraz).

Do coraz czgsciej wykorzystywanych w badaniach uzyteczno$ci urzadzen naleza
eyetrackery. Ich funkcjonalno$¢ polega na monitorowaniu miejsca, na ktore w danym
momencie patrzy uzytkownik. Zasada dziatania tych urzadzen opiera si¢ na odbiciu przez
powierzchni¢ oka podczerwieni, ktora emitowana jest przez eyetracker. Dzigki danym
zebranym przez eyetracker mozliwe jest obliczenie ilu badanych uzytkownikéw skupito
swoja uwage na kluczowym elemencie oraz czas trwania fiksacji wzroku.

Eyetrackery umozliwiaja dodatkowo pomiar Srednicy zrenicy uzytkownika.
Rozszerzanie si¢ jej i zwezanie nie oznacza jedynie fizjologicznej reakcji na $wiatto, lecz
dodatkowo dostarcza informacji sygnalizujacych o zachodzacych procesach kognitywnych.
Pomiar reakcji Zrenicy nazywany jest pupilometria.

Pomiar przewodnosci skory (ang. Galvanic Skin Response, GSR) wykonywany za
pomoca urzadzenia zwanego psychogalwanometrem, a takze pomiar zmiennos$ci rytmu
serca (ang. heart rate variability, HRV) takze wykorzystywane sa w badaniach
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uzyteczno$ci stron internetowych, gdyz obrazuja reakcje na stres i odczuwanie silnych
emocji.

Majac do dyspozycji wiele réznych miar mozna pokusi¢ si¢ o stworzenie nowych
metryk przez kombinacj¢ tych istniejacych. Zazwyczaj mozna spotka¢ si¢ z dwoma
podejsciami prowadzacymi do powstania nowych miar: potaczenie kilku metryk w jedna
lub poréwnanie niektérych miar z np. wynikami eksperckimi (wzorcowymi).

Czesto utworzenie nowej metryki sprowadza si¢ do zmiany formy prezentacji danych.
Na przyklad w celu wuproszczenia czytelnoSci wynikow badania uzytecznosci,
np. przeznaczonych dla managerdw, ustala si¢ prog dla metryki wykonanie zadania i czas
wykonania zadania, powyzej ktorego przyjmuje si¢, ze uzytkownik zrealizowat zadanie
pomyslnie. W ten sposdéb mozna wprowadzi¢ nowa metryke, np. pomysine ukonczenie
zadania, ktora przyjmuje dwie wartosci: tak/nie. Odczyt tak zaprezentowanych danych, np.
przez kadry zarzadzajace jest prostszy i umozliwia szybsze podjecie decyzji.

J. Sauro | E. Kindlund (2005) [18] zaproponowali standaryzowana, podsumowujaca
i pojedynczg miar¢ uzyteczno$ci: SUM (ang. single usability metric), ktora stanowi
odpowiednie potaczenie kilku miar. Celem SUM jest jednoznaczne okreslenie uzyteczno$ci
badanego produktu informatycznego.

J. Sauro i E. Kindlund zaproponowali rowniez adaptacje metodologii Sze$¢ Sigma (ang.
Six Sigma) do oceny uzyteczno$ci. Sze$¢ Sigma jest metoda zarzadzania jakoscig
stosowang w najwickszych §wiatowych koncernach.

Badacze uzytecznosci czesto dokonuja takze pomiaru probleméw ktoérych doswiadczaja
uzytkownicy podczas pracy z danym produktem informatycznym, np. niedostrzezenie tego,
co uzytkownik powinien dostrzec, dezorientacja, niezrozumienie jakiegos elementu. W ten
sposdb wyodrebniono grupe miar problemow.

Aby pomiar probleméw byt efektywny, badacz uzytecznosci musi przede wszystkim
dobrze zdefiniowaé¢ samo pojecie problemu oraz §wietnie zna¢ badany produkt. Problem
moga stanowi¢ wszelkie przeszkody uniemozliwiajze pozytywne ukonczenie zadania,
moga to by¢ zachowania wynikajace z dezorientacji czy podj¢cia blednego dziatania, etc.

Najprostszym sposobem identyfikacji btedow jest wnikliwa analiza komentarzy jakich
udzielili uzytkownicy podczas badania. Czesto wprowadza si¢ tzw. wskazniki ciezko$ci
bledow (ang. severity ratings), dzigki ktorym mozna ustali¢ wazno$¢ zidentyfikowanych
problemoéw.

Wskaznik cigzkosci bledéw moze reprezentowaé poziomy probleméw, ktérych podziat
wynika z do$wiadczenia uzytkownika, np. mate blgdy, btedy umiarkowane, katastrofalne.
Moze réwniez uwzgledniaé wplyw, jakie dane problemy majg na realizacj¢ celow
biznesowych, czy na doswiadczenia uzytkownika.

Problemy jakich do$§wiadcza uzytkownik mozna rowniez skategoryzowaé, np. problemy
zwigzane z nawigacja, architektura informacji, funkcjonalnoscia, etc.

Miar¢ problemow moze stanowi¢ obliczenie $redniej liczby bledow na kazdego
uczestnika badania, czy tez obliczenie odsetka uzytkownikow, ktorzy mieli problem z tym
samym elementem. Jezeli dane badanie jest powtarzane w kilku sesjach, warto zliczy¢
unikatowe problemy, aby moc nastgpnie poréwnaé wyniki.

Miarami, ktore najlepiej obrazuja postrzeganie przez uzytkownika danego produktu
informatycznego sg miary dostarczane przez samego uzytkownika, ktore czgsto okresla si¢
danymi subiektywnymi (ang. subjective date) lub danymi preferencji (ang. preference
data). Do dwoch najczesciej stosowanych metod zbierania tego typu danych naleza skala
Likert’a oraz sala zréznicowania semantycznego (ang. semantic differentia scale).
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Skala Likert’a oparta jest zazwyczaj na 5-stopniowej skali wedlug ktorej uzytkownicy
wyrazaja swoja opini¢ na temat przygotowanego przez badacza twierdzenia. Poszczegdlne
stopnie skali przybieraja najczesciej nastgpujaca forme:

—  zdecydowanie si¢ nie zgadzam,

—  nie zgadzam sig,

—  nie mam zdania,

—  zgadzam sig,

—  zdecydowanie zgadzam sie.

Skala  zrdznicowania semantycznego umozliwia  zaprezentowanie  par
bipolarnych/przeciwstawnych na dwoch réznych koncach, np.:

Staby 0 0 0 0 0 o o Silny
Pigkny o 0 0 o o o o Brzydki

Miedzy tymi przeciwstawnymi przymiotnikami zazwyczaj stosuje si¢ 5- lub 7-
stopniowg skalg.

Do innych miar dostarczanych przez uzytkownika naleza:

—  Miara oczekiwan (ang. expectation measure) — uzytkownicy przed podejsciem do

badania wypetniaja formularz przedstawiajacy ich oczekiwania wzgledem systemu
(np. poziom trudno$ci). Po przeprowadzeniu badania ocena jest wykonywana
ponownie, dzieki czemu mozna otrzymaé dwa wskazniki: wskaznik oczekiwania
oraz wskaznik do§wiadczenia (ang. expectation rating i experience rating),

— SUS (ang. system usability scale) — formularz oceny opracowany przez John’a

Brook’a. Sktada si¢ z 10 twierdzen i 5-stopniowej skali oceny dla kazdego z nich.
5 twierdzen posiada zabarwienie pozytywne, a 5 - negatywne.
Metody jakosciowe

Najcenniejsza metoda zdobycia wiedzy na temat badanego rozwigzania
informatycznego sa obserwacje uzytkownikéw, ktore zalicza si¢ tez do grupy testow z
udzialem uzytkownikow. Najczgéciej obserwacje uzytkownikow shuza wyjasnianiu
dylematéw przed jakimi stoja projektanci, ktore dotycza np. wybranych interakcji. Badacz
obserwujacy zachowanie uzytkownika powinien mie¢ przygotowany scenariusz badania,
ktory zawiera pytania stanowigce zadania dla uzytkownika jakie musi on wykonaé w
badanym systemie w celu udzielenia na nie odpowiedzi.

Kolejna metoda jakosciowa, analiza heurystyczna, zaliczana jest do metod analizy
eksperckiej. Zazwyczaj stosowana jest w celu dokonania oceny istniejacego juz serwisu lub
dostarcza informacji niezb¢dnych do przygotowania jego nowszej wersji. Czgsto uwaza sig,
Ze jest to jedna z taniszych i nalezaca do najszybszych metod oceny uzyteczno$ci. Analiza
heurystyczna pozwala stwierdzi¢ w jakim stopniu badana strona jest zgodna z przyjetymi
standardami uzytecznos$ci. Jest to rodzaj ewaluacji, w trakcie ktorej uzytkownik nie bierze
udziatu, a ekspert prowadzacy audyt nie zalicza si¢ do grona potencjalnych odbiorcow
(klientdéw) badanego serwisu.

Analiza heurystyczna zostala wprowadzona przez pioniera uzyteczno$ci — Jakoba
Nielsena przy wspotudziale Ralfa Molicha (1990) [20]. Zaktada ocen¢ np. serwisu
internetowego przez kilku niezaleznych ekspertow, z ktorych kazdy majac do dyspozycji
ujednolicong list¢ kontrolng sygnalizuje o wystegpowaniu odbiegajacych od normy
rozwigzaniach (zdarzeniach, etc.) i wnosi sugestie srodkéw (krokéw) naprawczych. Jakob
Nielsen sugeruje, ze efektywne przeprowadzenie badania powinno odbywac si¢ z udzialem
trzech do$wiadczonych ekspertow. Wynikiem realizacji analizy heurystycznej jest
opracowanie zbiorczego raportu, ktory zawiera list¢ bledow czesto uszeregowanych pod
wzgledem ich znaczenia (np. btedy krytyczne, umiarkowane, etc.).

673



Przeglad kognitywny (ang. cognitive walkthrough) jest metoda , ktéra polega na
zrealizowaniu krok po kroku scenariusza wykonania zadania w na przyktad badanym
serwisie internetowym. W ten sposob grupa badaczy prowadzacych przeglad kognitywny
(np. projektanci serwisu, osoby ktore zlecily jego wykonanie, etc.) wcielaja si¢ w role
uzytkownikow tego serwisu i staraja si¢ nasladowac ich zachowanie.

Sortowanie kart (ang. card sorting) to kolejna metoda jako$ciowa. Stosuje sie ja
zazwyczaj przed przystapieniem do pracy nad tzw. klikanym prototypem. Jest to metoda
wpisujaca si¢ metodologi¢ projektowania zorientowanego na uzytkownika (ang. user
centred design, UCD). Jej celem jest sprawdzenie w jaki sposob potencjalni uzytkownicy
danego serwisu internetowego (systemu informatycznego) postrzegaja zaproponowany
przez projektantdw uktad tresci. Uzytkownicy podczas badania dokonujg kategoryzacji lub
grupowania informacji, opracowuja stowa kluczowe i przedstawiajg swdj sposob myslenia.

3. Podsumowanie

Jak zaprezentowano w niniejszym artykule, badania uzyteczno$ci stanowia gamg
réznych metod badawczych. Oczywiscie autorka nie przedstawila wszystkich istniejacych
technik ewaluacji, a jedynie ich podstawowe rodzaje. Celem dokonanego przegladu byto
opracowanie podzialu miar uzytecznosci ze wzgledu na ich charakter jakosciowy lub
ilosciowy.
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