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Wstep

Rosnace wykorzystanie urzadzen mobilnych (nie tylko w postaci telefonow ko-
moérkowych z ekranem dotykowym, ale takze tabletow) oraz zmiany przyzwyczajen
uzytkownikdéw powoduja, iz zasadne jest podjecie badan w zakresie oceny jakosci
interfejsow aplikacji mobilnych [Yee-Loong Chong, 2013].

W rozwijajacej si¢ gospodarce sektor bankowy odgrywa niebagatelne znacze-
nie. Dostarczane przez te instytucje ushugi finansowe dla klienta detalicznego maja
duze znaczenie np. dla pozyskiwania niezbgdnych dla ich funkcjonowania srodkoéw
finansowych. Dlatego tez pozyskanie nowego klienta czy utrzymanie juz dotychcza-
sowego ma tak duze znaczenie dla tych instytucji. Jednym z elementow oddziaty-
wania bankéw na zachowania klientéw jest ulatwienie im realizacji szeregu operacji
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finansowych zwigzanych mig¢dzy innymi z ich rachunkiem bankowym, kredytem
czy mozliwoscia zarabiania na odsetkach. Z tego powodu banki udostepniaja roz-
wigzania umozliwiajgce rozporzadzanie zasobami klientow przez aplikacje mobilne
instalowane na prywatnych urzadzeniach mobilnych.

Wzrost liczby urzadzen pracujacych w technologiach bezprzewodowych i konku-
rencja mig¢dzy bankami, réwniez na polu aplikacji mobilnych, wskazuja za wlasciwe
przyjrzenie si¢ tego typu oprogramowaniu w kontekscie preferencji jego uzytkowni-
kéw. W przypadku tego typu badan jednym z kluczowych elementoéw jest wlasciwy
dobdr kryteriow, jakimi nalezy si¢ kierowaé w ocenie ich jakoS$ci.

1. Dobor kryteriéow

Badanie jako$ci interfejsow uzytkownika aplikacji mobilnych wiaze si¢ z do-
borem wlasciwego zestawu kryteriow oceny. Nalezy ich szuka¢ w grupach sto-
sowanych w podobnych rozwigzaniach. Wyznaczenie zestawu nalezy rozpoczaé
od przyjrzenia si¢ klasyfikacji ISO, bedacej wspdlnym mianownikiem dla wielu
zestawien, jednakze, ze wzgledu na fakt uogodlnienia charakterystycznego dla de-
finicji, moze ona postuzy¢ jedynie jako odniesienie. Nastepnie trzeba przyjrzec¢ si¢
zestawom kryteriow oceny stosowanym dla stron internetowych. Na szczegodlne
miejsce w rozwazaniach zastugujg takze zbiory cech wyznaczonych dla badania
jakos$ci wersji lite stron internetowych na urzadzenia przenosne. Nie bez znaczenia
pozostaja zasady projektowania serwisow www, szczegolnie UXD (user experience
design) oraz UCD (user-centered design), ktore same w sobie stanowig sugestywna
wytyczng dla doboru kryteridéw oceny.

Migdzynarodowa norma ISO 9126 definiuje jako$¢ jako ,,cato$¢ cech i whasci-
wosci produktu programowego wpltywajacego na jego zdolnos¢ do zaspokajania
okreslonych lub implikowanych potrzeb” [ISO 9126: International Organization...,
1991]. Cechy sktadajace si¢ na jako$¢ oprogramowania, definiowane zgodnie z nor-
mg, mozna podzieli¢ na dwa kluczowe obszary. Sg nimi: obszar interfejsu aplikacji
(szeroko rozumianego komfortu pracy uzytkownika z aplikacja) oraz dziatania apli-
kacji (podobnie szeroko rozumianego dziatania oprogramowania). Ze wzgledu na
cele niniejszego opracowania w holistycznym ujeciu oceny drugi z wymienionych
zakresOw pozostanie ograniczony jedynie do spojrzenia na odczucia uzytkownika
wywotane dziataniem aplikacji mobilnej. Pominigty zostanie takze aspekt analizy
kodu zroédtowego oprogramowania.

Literatura przedmiotu dostarcza szeregu wskazoéwek na temat doboru kryteriow
oceny jakosci stron www. Ze wzgledu na podobienstwo rozwigzan do badania jakosci
aplikacji mobilnych mozna wykorzysta¢ rowniez te wskazania. Do kluczowych ob-
szarO6w oceny nalezy zaliczy¢ [Ziemba, 2005; Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011]:
funkcjonalno$¢ (functionality), niezawodno$¢ (reliability), uzyteczno$¢ (usability),
wydajno$¢ (efficiency), modyfikowalnos¢ (maintainability), przeno$no$¢ (portability).
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Funkcjonalno$¢, oznaczajaca dostgpnos¢ okreslonych funkcji na stronie www
lub aplikacji, mierzy si¢ za pomoca cech z obszaru wymagan funkcjonalnych zde-
finiowanych przez organizacj¢. Naleza do nich:

odpowiednios$¢ (suitability) dostepnych funkcji serwisu do zdefiniowanych
wczesniej wymagan,

prawidlowo$¢ (accuracy) uzyskanych rezultatow,

zdolno$¢ interakcji (interoperability) z innymi systemami,

zgodno$¢ (compliance) ze standardami, konwencjami i przepisami prawnymi,
bezpieczenstwo (security) oznaczajace wystepowanie elementdw ogranicza-
jacych dostep tylko dla zdefiniowanych uzytkownikow.

Niezawodnos$¢ jest definiowana przez zdolno$¢ serwisu lub aplikacji do
sprawnego i nieprzerwanego dziatania w okre$lonych warunkach i przez okreslony
czas. Niezawodnos¢ jest opisywana przez:

dojrzatos$¢ (maturity), oznaczajacg czestotliwosé wystepowania awarii i nie-
powodzen powstatych w wyniku bledow w serwisie,

tolerancje btedow (fault tolerance), okreslajaca zdolnos$¢ serwisu do pracy
w przypadku wystapienia btedéw lub naruszenia okreslonego interfejsu,
zdolno$¢ powrotu do normalnej pracy witryny (recoverability), oznaczajaca
mozliwo$¢ przywrdcenia stanu stabilnego i odzyskania danych po wystapieniu
tzw. bledu krytycznego.

Uzytecznos$¢ — J. Nielsen charakteryzuje uzytecznos¢ witryn www (rozumiang
jako poprawno$¢ budowy interfejsu uzytkownika) jako realizacje pi¢ciu nastepuja-
cych elementéw [Nielsen, 2015; Nielsen, 1993]:

nauczalno$¢ (learnability), oznaczajaca latwo§¢ wykonania prostych zadan
przy pierwszym kontakcie z produktem,

efektywnosc¢ (efficiency), rozumiang jako szybko$¢ korzystania z produktu
przez uzytkownikow, ktdrzy juz go znaja,

zapamietywalnos$¢ (memorability), rozumiang jako tatwo$¢ odtworzenia przez
uzytkownika sposobu korzystania z produktu po dtuzszej przerwie,
odporno$¢ na biedy (errors), oznaczajaca czgstotliwosé popetniania przez
uzytkownika btedow oraz tatwos$¢ znajdowania rozwigzania,

satysfakcje (satisfaction), rozumiang jako poziom przyjemnosci, jaki osigga
uzytkownik w trakcie korzystania z produktu [ Wozniak, 2010].

Zestaw ten mozna zastosowac takze w badaniach jakosci interfejsow aplikacji
mobilnych.

Wydajno$¢ witryny internetowej lub aplikacji mozna ocenia¢ za pomoca cech
wskazujacych na zakres zuzycia przez serwis zasobdw typu: inne produkty pro-
gramistyczne, zasoby sprzgtowe (czas przetwarzania, obszar pamigci), materialy
(noséniki danych), koszty obstugi, konserwaciji itp.

Modyfikowalno$¢ oznacza oceng ilo$ci naktadow pracy potrzebnej do
wprowadzenia zmian w serwisie [Ziemba, 2004]. Naleza do niej nastepujace
atrybuty:
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— latwos$¢ analizy (analyseability), rozumiana jako naktad niezbedny do dia-
gnozowania przyczyn btedéw oraz identyfikacji elementow serwisu, ktore
majg by¢ modyfikowane,

— ltatwos$¢ wprowadzania zmian (changeability), oznaczajaca naktad pracy nie-
zbedny do usunigcia bledu lub wprowadzenia modyfikacji,

— stabilno$¢ (stability), okreslajaca ryzyko wystgpienia nieoczekiwanych pro-
bleméw w nastepstwie modyfikacji serwisu,

— latwos¢ testowania (testability), oznaczajaca naktad pracy niezbedny do
sprawdzenia dziatania serwisu po dokonaniu modyfikacji.

Przenos$no$¢ jest okreslana przez grupg cech odnoszacych si¢ do przystoso-
wania oprogramowania do instalowania w réznych §rodowiskach systemow opera-
cyjnych oraz ich rozszerzen. Do tych cech mozna zaliczy¢:

— zdolno$ci adaptacyjne (adaptability) do r6znych srodowisk bez koniecznos$ci

wykonywania dodatkowych czynnosci, poza wczesniej zdefiniowanymi,

— latwos¢ instalowania i uzytkowania (installability) w r6znych srodowiskach,

— zgodnos¢ ze standardami (confrmance) okreslonymi dla przenosnosci,

— zastepowalno$¢ (replaceability) rozumiang jako mozliwos$¢ uzycia serwisu
W miejsce innego serwisu.

Obok szeroko interpretowanego kanonu cech stosowanych w badaniu jakosci
serwisow internetowych istotne dla rozwazan sg réwniez podobne zestawienia roz-
patrywane w przypadku oceny wersji mobilnych serwiséw www. Do wybranych
mozna zaliczy¢ [Zaranska, 2014]: ogdlny wyglad, intuicyjnos¢, poruszanie si¢ po
witrynie, funkcjonalno$ci, zrozumialy cel, aspekt technologiczny, tres¢ witryny,
atrakcyjnos¢ oferty.

Kolejnym obszarem wiedzy, z ktérego mozna czerpa¢ niezbgdne wytyczne do
badania jakosci aplikacji mobilnych, sag metody projektowania UCD oraz UXD.
Zastosowanie ich do projektowania stron www dostarcza sugestywnego pryzmatu,
przez ktory nalezy spojrze¢ przy ocenie aplikacji mobilnych.

User-centered design [Frankowski, 2010] jest oparta na aktywnym uczestnictwie
uzytkownika w procesie projektowania w celu weryfikacji przyjetych przez projek-
tantow zatozen. W koncepcji tej przyjmuje si¢, iz najwazniejsze sa te elementy pro-
jektowanej rzeczy, ktore odnosza si¢ do potrzeb, pragnien i preferencji uzytkownika.
W mysl tej koncepcji tworca nie powinien kreowacé projektu wedhug swojego uznania,
ale skonstruowac go tak, jak chcg tego jego przyszli uzytkownicy. Proces ten jest
z natury iteracyjny, co wynika zar6wno z niekompletnej wiedzy na temat oczekiwan
uzytkownikdow, jak i z braku modeli obliczeniowych, przy pomocy ktérych mozna by
przewidziec¢ reakcje uzytkownikéw na okreslone rozwigzania. Poprzedzony jest on
wnikliwymi badaniami, ktére maja na celu ustalenie potrzeb i zamierzen docelowej
grupy odbiorcow [Sikorski, 2010; livari, livari, 2011].

W obszarze UCD [Sikorski, 2010; livari, livari, 2011] wyznaczono nastgpujace
sktadowe:

— ukierunkowanie na spetnienie wymagan: uzytkowych, zadaniowych i tatwosci

obstugi, ale tez zapewnienie uzytkownikowi przyjemnych wrazen,
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— weczesne uwzglednienie w projekcie charakterystyki i ograniczen uzytkow-

nika,

— eksperymentalne badania i pomiary reakcji uzytkownikow podczas testowania

prototypéw w zadaniach roboczych,

— iteracyjne projektowanie, korekte problemow wykrytych podczas testowania

oraz ponowne testowanie, az do osiagnigcia zadowalajacego wyniku.

Seria kolejnych doswiadczen uzytkownika z projektem tworzy pewna catos¢ jego
doswiadczen. Suma dziatan uzytkownika w danym serwisie lub aplikacji stanowi
user experience [Zborowski, 2013b]. Istotne jest, by kazda ze sktadowych catej in-
terakcji byta uzyteczna. Musi takze przyczyniac si¢ do wykreowania pozytywnego
doswiadczenia uzytkownika [Ash, 2009].

Projektowanie doswiadczen (experience design) ,,to praktyka projektowania
produktow, procesow, ustug, wydarzen i Srodowisk, w ktdorej nacisk ktadzie si¢ raczej
na do$wiadczenia uzytkownika oraz istotne dla niego rozwigzania niz na zwigkszanie
i ulepszanie funkcjonalnosci projektu” [Kurs Usability, 2012; Mitosz (red.), 2008].

User experience design [Lange-Sadzinska, 2015; Rosenfeld, Morville, 2003]
(projektowanie uwzgledniajace doswiadczenia nabyte) jest pojeciem holistycznym,
ktoére obejmuje takie dziedziny, jak: architektura informacji, inzynieria uzytecznosci
[Helms i in., 2006], projektowanie grafiki i projektowanie interakcji. Ze wzgledu
na znaczny obszar wiedzy, jakim nalezy operowac, by sprawnie korzystaé z tego
podejscia, nie jest ono bardzo popularne. Termin ,,do§wiadczenie uzytkownika”
jest istotny 1 uwypukla potrzebe interdyscyplinarnosci i wspotpracy [Rosenfeld,
Morville, 2003].

Zatozenia UXD wskazuja pi¢¢ kluczowych obszardw, ktore nalezy rozpatrywac
w procesie projektowania. Ich wystepowanie wskazuje na elementy, jakie majg by¢
spetnione, by oceniany serwis www czy aplikacja odpowiadaty doswiadczeniu uzyt-
kownika. Z uwzglednieniem zmian na potrzeby rozwiazan mobilnych do obszarow
tych nalezy zaliczy¢ [Garrett, 2003]:

1. Cel — Poziom strategii (the strategy plane).

2. Funkcjonalnosci — Poziom zakresu funkcjonalnego (the scope plane).

3. Nawigowanie po ekranach — Poziom struktury (the structure plane).

4. Ulozenie elementéw — Poziom szkieletu (the skeleton plane).

5. Ogolny wyglad aplikacji — Poziom powierzchni (the surface plane).

W odwotaniu do powyzszych rozwazan autorzy opracowania proponuja naste-
pujacy dobor kryteriow, ktory postuzyt do realizacji badania. Struktura kryteriow
obejmuje 24 cechy zaszeregowane w szes$ciu grupach. Na hierarchi¢ sktadajg sie:

1. Postrzeganie aplikacji mobilnej: (a) Przyjaznos¢, (b) Intuicyjnosé, (c) Stabil-

nos¢.

2. Nawigowanie: (a) Poruszanie si¢ po aplikacji, (b) Schemat nawigowania, (c)

Uktad elementow, (d) Gesty, (e) Przyciski systemowe (fizyczne i wirtualne).

3. Budowa menu: (a) Kolejnos¢ pozycji menu, (b) Uktad blokowy, (c) Popraw-

no$¢ wskazan.
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4. Funkcjonalno$ci: (a) Wyszukiwanie, (b) Personalizacja, (¢) Eksportuj, (d)
Pole¢ znajomym, (e) Pomocne linki.
5. Wizualizacja: (a) Elementy graficzne, (b) Kolorystyka.
Tekst: (a) Zrozumiatos¢ tekstu, (b) Styl tekstu, (¢) Wprowadzanie tekstu.
7. Bezpieczenstwo: (a) Uwierzytelnienie i autoryzacja, (b) Integralno$¢ danych,
(c) Prywatnos¢.

Pierwsza grupg cech stanowi Postrzeganie aplikacji mobilnej. Zestawie-
nie to jest $cisle zwigzane z zatozeniami tworzenia interfejséw aplikacji zgodnymi
z zasadami projektowania zorientowanego na uzytkownika UCD oraz projektowania
opartego na doswiadczeniu uzytkownika UXD. Do omawianej grupy nalezg takie
cechy, jak: przyjazno$¢, intuicyjnosc, stabilnos¢. Cechy te sg trudno kwantyfikowalne
iniejednoznaczne do interpretacji, ale istotne do przebadania ze wzgledu na emocje,
jakie powstaja w uzytkowniku w trakcie korzystania z aplikacji.

Przyjazno§¢. Podobnie jak w przypadku réznego typu interfejsow, rowniez
w odwotaniu do aplikacji mobilnych nalezy sprawdzi¢, czy uzytkownik w trakcie ko-
rzystania nie ma odczucia ,,walki” z oprogramowaniem. Korzystajacy z aplikacji chce
zrealizowa¢ swoj cel, jakim jest wykonanie czynno$ci lub odnalezienie informacji.
Poddanie badaniu tej cechy wskaze na poziom odczu¢ uzytkownika, jakie wzbudza
ona w trakcie uzytkowania. Umozliwi to stworzenie pogladu, jak skonstruowana
aplikacja, jako cato$¢, jest preferowana przez uzytkownikow. Dodatkowo w bada-
niach zakres znaczeniowy pojecia przyjaznos¢ pokrywa si¢ czeSciowo z pojeciem
satysfakcji, ktorej badanie wchodzi w sktad kanonu uwzglgdnianych kryteriow oceny
aplikacji pisanych na potrzeby sieci [Nielsen, 2015].

Intuicyjnos$é. Cecha ta odwotuje si¢ bezposrednio do koncepcji wynikaja-
cej z projektowania opartego na do§wiadczeniu uzytkownika, gdyz intuicja jest
domniemaniem uzytkownika, iz dang czynnos¢ realizuje si¢ w ten, a nie inny spo-
sob. W kontekscie badan oprogramowania intuicyjno$¢ odpowiada doswiadczeniu
uzytkownika, nabytemu w trakcie korzystania z aplikacji o podobnej konstrukc;ji.

Stabilno$¢. Badanie tego kryterium ma za zadanie sprawdzenie, czy dana
aplikacja mobilna — niezaleznie od tego, na jakim urzadzeniu i na jakim systemie
operacyjnym jest uruchamiana — spetnia oczekiwane przez uzytkownika funkcjo-
nalno$ci w sposéb nieutrudniajgcy ich realizacji. Dodatkowo cecha ta jest Scisle
zwigzana z pojeciem przenos$nosci, ktorego badanie wystgpuje w szeregu zestawow
kryteriow wykorzystywanych w badaniach jako$ci oprogramowania [Chmielarz,
Szumski, Zborowski, 2011].

Kolejng grupe kryteriow badania jakosci stanowi Nawigowanie. Badanie wy-
stepujacych w niej cech jest nieodzowne dla poprawnej oceny interfejsu aplikacji.
Wystepuje ona — niezaleznie od swojej budowy — w szeregu badan jakos$ci aplikacji
[Zurida, Azizah, Azlina, 2012; Chmielarz, 2008; Zviran, Glezer, Avni, 2006] i po-
winna by¢ uwzgledniona takze w odniesieniu do oprogramowania przeznaczonego
na urzadzenia przenosne. Dodatkowo wynika ona z koncepcji dos§wiadczenia uzyt-
kownika i ma odwotywac si¢ do jego odczu¢ bez wskazania na konkretny element

o
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czy funkcjonalnos¢ aplikacji. W jej sktad wchodza takie cechy, jak: Poruszanie sig¢
po aplikacji, Schemat nawigowania, Uktad elementow, Gesty, Przyciski systemowe
(fizyczne 1 wirtualne).

Poruszanie si¢ po aplikacji. Badanie tej cechy umozliwia oceng, czy po-
ruszanie si¢ po aplikacji mobilnej, zdaniem uzytkownika, jest proste. W przypadku
oprogramowania na urzadzenia przeno$ne cecha ta bedzie dotyczyta takich elemen-
tow interfejsu, jak pasek nawigacji czy ,,belka” z ikonami polecen.

Schemat nawigowania. Sprawdzenie tej cechy jest §cisle zwigzane z budowa
samej aplikacji. W przypadku stron internetowych, do ktérych budowy odwotuja si¢
aplikacje mobilne, schemat poruszania si¢ po oprogramowaniu [Chmielarz, 2002]
podlega czgstej ocenie. Ocena realizacji tego elementu w danej aplikacji jest kluczo-
wa dla poznania preferencji uzytkownikow w kontekscie tatwosci korzystania z niej.
Warto nadmienié, iz ma to niebagatelny wptyw na architekture informacji w aplikacji.

Uktad elementow. Analiza wynikow badan tej cechy jest brana pod uwage
w przypadku badania szeregu interfejsow, szczegdlnie o ztozonej budowie czy ko-
niecznos$ci prezentacji znacznej iloéci informacji w niejednolitych formach. W przy-
padku badania stron na urzadzenia mobilne, a szczegdlnie aplikacji przeznaczonych
do dystrybucji ustug bankowych do szerokiego grona klientow indywidualnych,
ztozono$¢ bedzie w znacznej mierze ograniczata si¢ do tekstu. Ze wzgledu na bu-
dowe aplikacji, a dokladnie ich przeznaczenie na urzadzenia mobilne, ktére maja
duzo mniejsze przekatne niz monitory komputerow, kryterium uktadu elementow
winno by¢ poddane uwaznej analizie.

Gesty. Badanie tej cechy aplikacji mobilnych wynika z charakterystyki urza-
dzen, na ktore jest ona pisania. W urzadzeniach tych stosuje si¢ ekrany dotykowe
umozliwiajgce skorzystanie z takich form interakcji z urzadzeniem, jak ,,uszczypnie-
cie”, ,.krotkie dotknigcie” czy ,,przytrzymaj, zeby zaznaczy¢ (wybrac¢)”. W przypadku
badania tego kryterium wskazane jest sprawdzenie nie tylko, czy aplikacja umozliwia
ich wykorzystywanie, ale takze czy zachowuje si¢ ona poprawnie po wykorzystaniu
danej funkcjonalnosci urzadzenia.

Przyciski systemowe (fizyczne i wirtualne). W przypadku przyciskow wirtu-
alnych badanie ich jest podobne do oceny przyciskow w przypadku stron interneto-
wych, ktorych budowa i potozenie na stronie www sg istotne dla fatwosci jej obstugi.
W przypadku przyciskoéw fizycznych rowniez wystepuje pewne podobienstwo przez
wykorzystanie wbudowanych dodatkowych przyciskow lub skrotow klawiszowych,
dlatego tez — ze wzgledu na charakterystyke urzadzen mobilnych i kluczowe znacze-
nie omawianych rozwigzan w komunikacji uzytkownik — urzadzenie — sprawdzenie
poprawnosci ich dziatania w aplikacji jest niezmiernie istotne.

Nastepng grupg kryteriow jest Budowa menu. Wytyczne do konstruowania
elementow zwiazanych z budowa menu strony zwyczajowo sa umieszczane jako
podgrupa nawigacji po stronie. Jednak ze wzgledu na fakt, iz hierarchia zostata skon-
struowana na potrzeby badan jakosci aplikacji o charakterze informacyjnym i ope-
racyjnym (przekazywanie informacji uzytkownikowi i umozliwienie dokonywania
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operacji bankowych), cechy zwigzane z menu zostaty wydzielone do osobnej grupy.
Tym samym podniesiono istotno$¢ tych elementéw na tle pozostatych sktadowych
oceny [Zborowski, 2013a]. Do omawianej grupy nalezy zaliczy¢: Kolejno$¢ pozycji

menu, Uktad blokowy i Poprawnos¢ wskazan.

Kolejnos$¢ pozycji menu. Badanie tej cechy wystepuje zardowno w przypadku
stron internetowych, jak i aplikacji, niekoniecznie mobilnych. Ich wlasciwy dobdr,
tak grupowanie (kolejno$¢ grup), jak i pozycje w poszczegolnych zbiorach, jest nie-
zmiernie istotny z punktu widzenia zasad projektowania opartego na do§wiadczeniu
uzytkownika. Preferowane utozenie kolejno$ci pozycji przez projektanta interfejsu
jest praktycznie niemozliwe, gdyz kazdy uzytkownik moze mie¢ inne preferencje.
Z tego powodu w badaniu jakoSci interfejsu aplikacji mobilnych omawiana cecha
winna by¢ uwzgledniona. Ocena aplikacji ze wzgledu na kolejno$¢ pozycji w jej
menu w pewnym stopniu nawigzuje do doswiadczenia uzytkownika, a wiec badanie
odpowie na pytanie, czy kolejnos$¢ pozycji menu jest zgodna z jego oczekiwaniami.

Uktad blokowy. Ze wzgledu na spotykana od pewnego czasu nowg struktu-
r¢ menu, okreslang jako ,kafelkowa”, charakterystyczng dla urzadzen mobilnych
1 powoli przenoszaca si¢ na interfejsy systemdéw operacyjnych komputerow stacjo-
narnych i laptopdw, poznanie preferencji uzytkownikow na temat zastosowanego
uktadu blokowego jest kluczowe w badaniach ich jako$ci. Przyjrzenie si¢ ocenom
omawianej cechy ma przede wszystkim dostarczy¢ informacji, czy zastosowany
w danej aplikacji mobilnej uktad liniowy (dostep do kolejnych ekrandéw nastgpujacy
za pomocg przesuni¢cia w dot lub w bok) czy uktad , kafelkowy” (zrealizowany za
pomoca dzielenia tresci na kilka ekrandw) jest preferowany przez uzytkownikow.
Obok zbadania oczekiwanego rozwigzania nalezy sprawdzi¢, czy dana realizacja

jest zgodna z przyzwyczajeniami uzytkownikow.

Poprawnos$¢ wskazan. Element ten jest zwigzany z zagadnieniem konstru-
owania etykiet charakterystycznych mig¢dzy innymi dla stron internetowych. Jest on
takze kluczowy w przypadku poruszania si¢ po ekranach aplikacji mobilnych. Wta-
Sciwie skonstruowane nazwy wskazania (etykiety) utatwiajg uzytkownikowi szybkie
dotarcie do poszukiwanej informacji lub wykonanie zagdanej operacji. W kluczowych
elementach aplikacji czy strony www odwotuje si¢ ona rowniez do doswiadczenia

uzytkownika, czyli jego oczekiwan.

Nastgpng grupg kryteriow stanowig Funkcjonalno$ci. Sktadowymi tej grupy sa
elementy nawigacji aplikacji, gdyz umozliwiajg odnalezienie informacji w aplikacji.
Ze wzgledu na informacyjny i operacyjny charakter tego typu oprogramowania, po-
dobnie jak w grupie cech Budowa menu, zasadne jest wydzielenie ich do oddzielnego
zbioru i szczeg6lne przyjrzenie si¢ ich ocenie. Rozpatrzenie poszczegdlnych cech
przyporzadkowanych do tej grupy, zarowno z punktu widzenia ich wystgpowania, jak
i realizacji w danej aplikacji, jest istotne dla poznania jakos$ci catego oprogramowa-
nia. Na grupg t¢ sktadajg sie takie funkcjonalnosci, jak: Wyszukiwanie, Personaliza-
cja, Eksportuj, Pole¢ znajomemu i Pomocne linki. Ponadto badanie funkcjonalnosci

jest staltym elementem oceny jakosci aplikacji.
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Wyszukiwanie. Funkcjonalno$¢ ta miesci si¢ w kanonie elementéw aplika-
cji, dzigki ktorym jest prezentowana znaczna ilo§¢ informacji i/lub szybki dostep
do nich jest kluczowy dla tatwosci korzystania z oprogramowania. W przypadku
stron internetowych element ten moze by¢ zrealizowany w rozny sposob — od tzw.
wyszukania prostego do szczegdtowego, umozliwiajacego dodanie wielu kryteriow
filtrowania. W przypadku aplikacji na urzadzenia mobilne, gdzie uzytkownik inaczej
dokonuje interakcji z urzadzeniem, w badaniu jakosci nalezy skupic¢ si¢ na ocenie
trafnosci wynikdéw wyszukania rozumianej jako ulatwienie dostepu do informacji,
np. o produkcie, informacji czy pomocy.

Personalizacja. Przebadanie tej cechy, zarbwno w zakresie jej wystepowania,
jak irealizacji, jest istotne z punktu widzenia dostosowywania interfejsu do potrzeb
uzytkownika, a wiec wptywa w znaczacy sposob na komfort pracy w aplikacji.
Wskazane jest przyjrzenie si¢ takim elementom, jak zmiana tta czy uktadu elementow
na ekranie, nawet jesli jest on wstgpnie predefiniowany. W przypadku mobilnych
aplikacji bankowych istotne jest takze sprawdzenie takiego elementu, jak zmiana
wygladu raportow, wyciagdw czy zestawien. Ma to niebagatelny wplyw na wysokos¢
oceny jako$ci aplikacji.

Eksportuj. Funkcjonalnos¢ ta bedzie charakterystyczna dla rozwigzan nieza-
leznie od platformy sprzetowej, ktore musza moc zaprezentowac zestawienia duzej
ilosci ustrukturalizowanych zbioréw danych. Gtéwnym celem badania tej cechy jest
sprawdzenie, czy dana aplikacja ma takg mozliwos¢, a jesli tak, to czy jest ona zre-
alizowana w preferowany przez uzytkownika sposéb. Ocena tego kryterium bedzie
osiagana przez sprawdzenie takich elementow, jak eksport zestawien lub raportow do
formatow pdf, xls czy txt oraz mozliwo$¢ przekazania innej osobie tak przygotowanej
informacji za pomocg np. poczty elektronicznej czy serwisdOw spotecznosciowych.

Pole¢ znajomym. Cecha ta ma niebagatelne znaczenie dla uzytkownikow,
ktérzy czgsto korzystaja z serwisow spotecznosciowych. Wystepowanie i budowa
— rozumiana jako tatwo$¢ korzystania z niej — bedzie istotna dla badania jakosci
aplikacji mobilnych. Ocena tego kryterium czgsto wystepuje w badaniach interfejsow
aplikacji pisanych na potrzeby sieci.

Pomocne linki. Element pomocy uzytkownikowi jest charakterystyczny dla
réznego typu aplikacji, zarowno stron internetowych, aplikacji komputerowych, jak
i aplikacji mobilnych. W przypadku rozwigzan o charakterze informacyjno-opera-
cyjnym, jakim sg mobilne aplikacje bankowe, element ten wydaje si¢ by¢ istotny.
W przypadku oprogramowania omawianego typu nalezy sprawdzi¢, czy wystegpuja
materialy pomocnicze, regulaminy, samouczki, ,,tutoriale” i tryby tekstowe. W ocenie
jakosci omawianych aplikacji nalezy sprawdzi¢ ich wystgpowanie, tatwos¢ zrozu-
mienia zawartych w nich informacji oraz preferencje odnosnie ich reprezentacji
(tekst czy prezentacja graficzna).

Kolejnym elementem hierarchii kryteriow oceny jakosSci aplikacji mobilnych
jest Wizualizacja. Dotyczy ona poczucia estetyki, ktore jest osobistym odczuciem
kazdego uzytkownika. Kluczowe jest, by odczucie to byto pozytywne. Nalezy wspo-
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mnie¢, iz w przypadku stron mobilnych bankow wizualizacja, szczegdlnie w obszarze
wykorzystanych koloréw i budowie loga, musi by¢ spdjna z regutami wizualizacji
przyjetymi przez dang instytucj¢ (np. ksiega znaku). Wymog ten moze nieznacznie
utrudnia¢ stworzenie dobrej wizualizacji, dlatego sprawdzenie jej realizacji jest rele-
wantne dla oceny jakosci aplikacji bankowos$ci mobilnej. Badanie tej cechy wchodzi
w sktad kanonu elementéw w przypadku oceny jakoS$ci stron internetowych czy
aplikacji mobilnych. Nalezy doda¢, iz wlasciwa budowa wizualizacji moze pomagac
uzytkownikowi w korzystaniu z aplikacji. Na wspomniane kryterium sktadaja si¢
takie elementy, jak: Elementy graficzne i Kolorystyka.

Elementy graficzne. Badanie tej cechy umozliwia sprawdzenie, czy wystg-
powanie oraz elementy graficzne, takie jak logo, grafiki komputerowe czy animacje,
sa wlasciwe dla charakteru aplikacji bankowo$ci mobilnej. Nie bez znaczenia bgdzie
sposob ich realizacji.

Kolorystyka. Przyjrzenie si¢ ocenom tej sktadowej jest aspektem indywidu-
alnym z punktu widzenia uzytkownika i jest uzaleznione od preferencji i poczucia
estetyki. Istotne jest, by dobor schematu koloréw odpowiadat uzytkownikom i jed-
nocze$nie wywotywat u nich pozytywne skojarzenia.

Kolejng grupg kryteriow jest Tekst. Aspekty zwigzane z subkryteriami tej grupy
naleza do kanonu badan jakosci zaréwno serwisow internetowych, jak i aplikacji mo-
bilnych. Ze wzgledu na charakter aplikacji bankowo$ci mobilnej element ten jest tym
bardziej istotny, gdyz tatwos¢ zrozumienia informacji jest kluczowa dla jakosci obstugi
klienta. Informacyjno-operacyjny charakter aplikacji wymaga skoncentrowania si¢
uzytkownika na prezentowane;j tre§ci w formie tekstu. Do omawianej grupy zaliczy¢
mozna nastgpujace cechy: Zrozumiato$¢ tekstu, Styl tekstu oraz Wprowadzanie tekstu.

Zrozumiato$¢ tekstu. Badanie tej cechy jest $cisle powigzane z zasadami
budowy tekstow przeznaczonych do wyswietlania na stronach internetowych i ekra-
nach smartfonow (webwriting [ Wrycza-Bekier, 2010]). Mozna powiedzie¢, iz jesli
tre$¢ nie bedzie zrozumiata dla uzytkownika, nie bedzie on chciat korzystac z danej
aplikacji. Z tego powodu ocena poziomu zrozumiatosci tekstu dostarczanego przez
oprogramowanie jest istotna w badaniu jakos$ci aplikacji bankowos$ci mobilne;.

Styl tekstu. Cecha ta jest charakterystyczna dla badania serwiséw informa-
cyjnych. W przypadku wspomnianego charakteru aplikacji bankowosci mobilnej
nie moze ona zosta¢ pominigta. Badanie tego kryterium ma za zadanie wskazanie
wiasciwego doboru migdzy innymi takich elementow, jak: stopien, kolor i kroj pi-
sma uzytego w aplikacji mobilnej. Cecha ta wskazuje na poziom czytelnos$ci tekstu,
ktéry ma znaczny wplyw na poruszanie si¢ po stronie aplikacji, co jest zwigzane
z pozytywnym odbiorem interfejsu aplikacji przez uzytkownika.

Wprowadzanie tekstu. Aspekt wprowadzania tekstu czesto byt pomijany
w przypadku badania jakosci stron internetowych. Ze wzgledu na charakter komu-
nikacji uzytkownika z urzadzeniem przeno$nym o niewielkiej przekatnej ekranu,
szczegblnie w kontekscie ustug finansowych ocena realizacji tego elementu jest
niezmiernie wazna. W badaniu tego kryterium nalezy przyjrze¢ si¢ takim elemen-
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tom, jak tatwo$¢ pisania na wirtualnej klawiaturze oraz np. czy zastosowany rozmiar
klawiszy i czas interakcji klawiatury sa wygodne dla uzytkownika.

Ostatnig grupe cech stanowi Bezpieczenstwo. Zbior tych cech ma niebagatelne
znaczenie w przypadku komunikacji przy uzyciu zarowno komputera stacjonarnego,
laptopa, jak i urzadzenia mobilnego, ktoéry w swojej istocie takze jest komputerem
wyposazonym w procesor, pamie¢ i ekran. Uswiadomienie sobie tego faktu, w kon-
tek$cie powagi wykonywanych operacji (np. ptatnosci, zatozenia lokaty, zlecania
przelewow), nabiera duzego znaczenia w aspekcie ich bezpieczenstwa. Cecha ta
nie bedzie istotna w przypadku badania kazdej aplikacji na urzadzenia przenos$ne,
jednak w przypadku aplikacji bankowosci mobilnej jest ona bezsprzecznie wazna.
Zrédtem dla istotnosci badania cech w omawianej grupie bedzie jakos¢ oprogramo-
wania. Bedzie to rowniez stanowito o zaufaniu uzytkownika do instytucji, jaka jest
bank. Na omawiang grupg¢ kryteridw sktadaja si¢: Uwierzytelnianie i autoryzacja,
Integralno$¢ danych oraz Prywatnos¢.

Uwierzytelnianie. W konteksScie technicznym cecha ta moze nie by¢ do konca
zrozumiata dla uzytkownika aplikacji mobilnej, ale istotne jest poznanie sposobu
postrzegania przez niego tego typu oprogramowania. Nalezy zatem sprawdzi¢ su-
biektywng oceng uzytkownika w zakresie takich elementow, jak: unikalno$¢ nazw
(loginow), dtugos¢ hasta i PIN-u w konteks$cie tego, czy wymienione elementy sa
wystarczajace do bezpiecznego dokonywania operacji bankowych.

Integralno$¢ danych. Podobnie jak wyzej wymieniona cecha, tj. Uwierzy-
telnianie, moze by¢ ona niejednoznaczna dla uzytkownika. Dzigki tej cesze zostaje
sprawdzony poziom zaufania uzytkownika do prezentowanych przez aplikacje da-
nych, dlatego istotne jest sprawdzenie stopnia przekonania uzytkownika, iz aplikacja
mobilna zapewnia, ze dane i informacje na koncie uzytkownika nie zostaly zmienione
lub usunigte przez osoby trzecie, tzn. ze sg integralne.

Prywatnos$¢. Oceny otrzymane na drodze badania tej cechy moga by¢ obar-
czone wysokim poziomem subiektywizmu. Decyzja uzytkownika moze bazowad
na jego odczuciach, a nie na rzetelnej wiedzy. PrzeSwiadczenie osoby korzystaja-
cej z aplikacji, iz zapewnia ona prywatno$¢ i ochrong danych osobowych, bedzie
w przypadku organizacji firmujacej oprogramowanie istotne dla poziomu jej oceny.

Zaproponowana struktura kryteriow nie obejmuje wszystkich aspektow bada-
nia jakoséci bankowych aplikacji mobilnych, lecz porusza wyczerpujacy jej zakres.
W celu sprawdzenia zasadno$ci zaprezentowanego doboru kryteriéw dokonano
badania jako$ci omawianego typu aplikacji.

2. Opis badania
Celem badania ankietowego byta ocena jakosci interfejsu bankowych aplikacji

mobilnych z wykorzystaniem przedstawionej struktury kryteriow. Badanie obejmo-
walo szerszy zakres pytan. Prezentowane w opracowaniu wyniki stanowia kluczo-



Pobrane z czasopisma Annales H - Oeconomia http://oeconomia.annales.umcs.pl
Data: 03/02/2026 00:10:50

194 MAREK ZBOROWSKI, KONRAD LUCZAK

wy — z punktu widzenia przyjetego w pracy celu — fragment [Chmielarz, Luczak

(w druku)]. W ankiecie wykorzystano ocen¢ punktows.

Badanie zostalo zrealizowane metodg CAWI (Computer Associated Web Interview)
w dniach 27 lutego — 18 marca 2015 r. wérdd cztonkdéw panelu badawczego epanel.pl.
Jako narzedzie badawcze postuzono si¢ wystandaryzowanym, elektronicznym kwe-
stionariuszem ankietowym. Wybor respondentéw nalezat do doboru losowo-celowego.
Respondentami byly osoby spetniajace nastepujace kryteria: korzystajace z Internetu,
posiadajace konto bankowe, posiadajace urzadzenie mobilne dzialajace na jednym
z trzech systemdw operacyjnych: Android, iOS lub Windows Phone, korzystajace
z bankowych aplikacji mobilnych. W badaniu wzigto udziat 1525 respondentow.

Badanie obje¢to 27 mobilnych aplikacji oferowanych przez nastgpujace banki
(wystawcy): Alior Bank, Bank BPH, Bank BPS (Bank Polskiej Spoétdzielczosci),
Bank Pocztowy, Bank Zachodni WBK, BGZ, BNP Paribas, BOS Bank, Citi Handlo-
wy, Credit Agricole, Deutsche Bank, Eurobank, Getin Noble Bank, Idea Bank, ING
Bank Slaski, Inteligo, mBank, Millennium, Nordea Bank, Orange Finanse, Pekao
S.A., PKO BP, Plus Bank, Raiffeisen Polbank, T-Mobile Ustugi Bankowe (dawniej
Alior Sync), Toyota Bank oraz Volkswagen Bank. Ze wzgledu liczbg odpowiedzi
ponizej pigciu, w analizach otrzymanych danych nie uwzgledniono oprogramowania
nastepujacych instytucji finansowych: BOS Bank, Nordea Bank, Plus Bank, Toyota

Bank, Volkswagen Bank.

Do analizy otrzymanych wynikow wykorzystano metode konwersji. Byta ona
z powodzeniem stosowana do badania serwisow internetowych, w tym witryn inter-
netowych bankéw. Podobienstwo migdzy serwisem www i aplikacja na urzadzenia
mobilne oraz podobny zestaw kryteriéw oceny jako$ci determinujg zasadno$¢ wy-

brania tej wlasnie metody.

3. Metoda konwersji

W omawianej metodzie przyjmuje si¢ nastgpujace kroki: po zbudowaniu tabeli
ocen poszczegdlnych kryteriow dla kazdego z serwisdéw nalezy rozpocza¢ konwersje
od ustalenia wektora preferencji kryteriow poziomu nadrzgdnego [Zborowski, 2013a;
Chmielarz, Zborowski, 2013]. Nastepnie dokonuje si¢ przeksztatcenia zbiorczej

tabeli wynikowej na wektor preferencji (pierwszy konwerter, k. ):

serwisy

a; a,

fi | fi@) | fi(ax)

kryteria

fn fu(@) fm(an)
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A =[(@)]
gdzie:

mxn (1)

i={1,..,m}
j={1,..,n}
f.(a;) =1, .., max}.

— utworzenie macierzy odleglosci od warto$ci maksymalnej dla kazdego kry-
terium w kazdym serwisie:

k
By' = max; — f(a;) = [by] . 2
— obliczenie $redniej odleglosci od warto§ci maksymalnej dla kazdego kryte-
rium:
ki _ Zitaby _ .
Gy = m [C‘J]mxl 3)

— stworzenie macierzy rdéznic pomig¢dzy odlegltoscia od warto$ci maksymalne;
a odlegloscig $rednig wedlug kryteriow:

Dﬁl = fl(a}) - Ci = [dl]]an (4)

— dla kazdego serwisu budowa macierzy konwersji — modutow odlegtosci
wzglednych poszczegdlnych kryteriow od pozostatych kryteriow (odleglosé
od tego samego kryterium wynosi 0), odlegtosci uzyskane ponizej przekatne;j
sg odwrotnos$cig odleglosci powyzej przekatne;j:

k
Ei}s = [ers]mxm

(5)
gdzie:
Odlar=s
|dij —dijs1]| dlar <s ©)
1
Tdo=don] dlar>s

oraz:
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r=1{1,..,m}
s=1{1,..,m}

— usrednienie macierzy konwersji kryteriow — stworzenie jednej macierzy Sred-
nich modutow wartosci dla wszystkich kryteriow:
*  sumowanie:

Gl =E++Ey=g,] (7)

mxXm

*  wyznaczanie Sredniej:
k]_’ - % — ’
GFS T n [grs]mxm (8)

— przeksztalcenie macierzy konwersji kryteriow w nadrzedng macierz prefe-
rencji:
*  obliczenie kwadratu macierzy:

k kq' kq'
Hyd = Grs ®Grs = [Arslimxm )
*  sumowanie po wierszach:
k ’ !
His =271 hys = [hrs]mxl (10)
» standaryzacja uzyskanego wektora preferencji:

k " hrs "
His = M = lhrs]mxl (11)

*  ponowne podniesienie do kwadratu, sumowanie po wierszach, standaryzacja
wektora preferencji — powtarzanie tej iteracji dopoki roznice w kolejnych wektorach
preferencji beda minimalne.

Nastepnie dokonywano przeksztatcenia wynikéw podanych przez respondentow
na poziomie macierzy okreslajacych oceny kolejnych serwisow dla poszczegdlnych
kryteriow (drugi konwerter: k,) [Chmielarz, Szumski, Zborowski, 2011]. Wyniki
otrzymano w analogiczny sposob:

— stworzenie macierzy odleglosci od warto$ci maksymalnej dla kazdego kry-

terium i kazdej witryny,:

Bf* = max, — f,(a) = [by],,,, .
(Bf* = Bf?)

— obliczenie $redniej odleglosci od wartosci maksymalnej dla kazdego serwisu:
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ky _ Zj=1by
Gy == = eyl (13)

— stworzenie macierzy réznic odchylen od warto$ci maksymalnej i Sredniej
odlegtosci cech od maksymalne;j:

D2 =f(a)—¢;=[dy] (14)

— dla kazdego kryterium skonstruowanie macierzy przeksztatcen (konwersji)
roznic odlegtosci $redniej od warto$ci maksymalnej pomigdzy serwisami,
analogicznie jak wyzej (odlegto$¢ dla danej cechy w tym samym serwisie
od tego samego serwisu wynosi 0), wartosci ponizej przekatnej sa odwrot-
no$ciami tych, ktére sa powyzej przekatne;j:

E2 = [ersluxn (1)
gdzie:
Odlar=s
d;; —1di+1,j dlar<s (16)
mdla r>s

oraz:
r={1,..,n}
s={1,..,n}

— budowa macierzy modutéw przeksztalcen roznic odlegto$ci $redniej od war-
tosci maksymalnej pomigdzy serwisami dla kazdego kryterium:

EZ = ley| = [ers]

(17)

nxn

— dla kazdej macierzy modutéw przeksztatcen réznic odlegtosci $redniej od
warto$ci maksymalnej pomiedzy serwisami:

*  obliczenie kwadratu macierzy:

ky _ ko' ks’ _
Grs = Bj7s®Ejs = [0, (18)
*  sumowanie po wierszach:

ko' '
GrSZ = ?:1gr5 = [grs]nxl (19)
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kz”
GFS

standaryzacja uzyskanego wektora preferencji:

’

— yrs

- X g,rs (20)

= [g;s]nxl

powtarzanie tej czynno$ci dopdki réznice uzyskane pomiedzy dwoma wek-

torami rankingowymi dla danego kryterium beda minimalne,
— skonstruowanie z tak uzyskanych wektoréw zbiorczej macierzy rankingowej

k" kT
Wy = Hrsl Q@ Hrd" = [Wrslmxn

—powrdt do macierzy, gdzie w boczku sg nazwy kryteriow, w gtéwce — nazwy
serwisow przez odpowiednie przeniesienie do niej uzyskanych wektoréw
preferencji dla kazdego kryterium:

HE2 = [Ryglmxn

przemnozenie tak uzyskanej macierzy przez obliczony uprzednio wektor
preferencji:

21

— zanalizowanie wynikow ostatecznych i wyciggni¢cie wnioskow (uwaga:

najnizsze odleglosci sa w tym przypadku najkorzystniejsze, sprowadzenie do
porownywalnosci z pozostatymi metodami mozemy uzyskac przez odjecie
tych wartosci od 1 i ich ponowng standaryzacje).

4. Otrzymane wyniki

Na drodze wykorzystania metody konwersji otrzymano ranking ocen jako$ci
rozpatrywanych mobilnych aplikacji bankowych. Zestawienie zostato zaprezento-
wane w tab. 1.

Tab. 1. Ranking aplikacji mobilnych wybranych bankéw

Wystawca aplikacji Ocena (pkt)
PKO BP 0,20582
Pekao S.A. 0,17691
T-Mobile Ustugi Bankowe (dawniej Alior Sync) 0,16526
Raiffeisen Polbank 0,11410
Millennium 0,10307
mBank 0,06439
Getin Noble Bank 0,03371
Orange Finanse 0,02674
Inteligo 0,02602
Eurobank 0,02131
ING Bank Slaski 0,02002
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Credit Agricole 0,01347
Deutsche Bank 0,00824
BNP Paribas 0,00483
Citi Handlowy 0,00413
Bank Zachodni WBK 0,00384
BGZ 0,00298
Bank BPS (Bank Polskiej Spotdzielczosci) 0,00268
Bank Pocztowy 0,00147
Bank BPH 0,00066
Alior Bank 0,00033

Zrédto: opracowanie wiasne.

W badanej grupie aplikacji mozna zauwazy¢, iz najwyzej oceniano aplikacje
dostarczana przez PKO BP (0,20582 pkt). Nieznacznie nizej plasuje si¢ oprogra-
mowanie firmowane przez bank Pekao S.A. (0,17691 pkt) oraz T-Mobile Ustugi
bankowe (0,16526 pkt). Do najnizej ocenionych mozna zaliczy¢ aplikacje: Banku
BPH (0,00066 pkt) i Alior Banku (0,00033 pkt).

W tab. 2 zaprezentowano ranking z podzialem na kryteria. Do zbudowania tabeli
stworzono ranking zajmowanych przez dang aplikacj¢ miejsc w kazdym kryterium
w konkretnej grupie. W przypadku gdy serwis byl najwyzej oceniany, zajmowat on
miejsce pierwsze. Otrzymane wyniki zostaly zsumowane w zakresie pojedyncze;j
grupy. W przypadku omawianej tabeli najmniejsza liczba punktow (miejsce w ran-
kingu) oznacza lepszy wynik.

Tab. 2. Ranking aplikacji mobilnych wybranych bankéw z podziatem na kryteria

5 5

2 £ g g 1 £

- g g g E 2 S

Wystawca aplikacji Sizm g < 5 N )

N &5 80 3 5} < .0

Biz 2 | 2 | £ & | %

£ &5E z 5 = = 2

Alior Bank 50 92 41 102 61 62

Bank BPH 53 81 43 93 60 60

Bank BPS (Bank Polskicj ) 78 38 80 56 50
Spoétdzielczosci)

Bank Pocztowy 53 94 32 90 54 55

Bank Zachodni WBK 44 71 44 90 50 41

BGZ 34 64 38 80 45 51

BNP Paribas 40 63 36 69 44 42

Citi Handlowy 48 70 43 74 43 46

Credit Agricole 45 58 33 69 44 28

Deutsche Bank 27 59 33 56 38 37

Eurobank 39 63 41 60 23 26

Getin Noble Bank 33 48 33 37 32 22

ING Bank Slaski 21 46 31 48 27 25

Inteligo 40 55 33 43 28 22

mBank 25 43 36 29 18 15
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Millennium 15 26 23 20 10 25
Orange Finanse 19 40 20 44 20 32
Pekao S.A. 27 33 23 13 8 11
PKO BP 16 24 22 18 5 11
Raiffeisen Polbank 10 32 24 28 17 18
T-Mobile Ustugi Banko-

we (dawniej Alior Sync) 12 15 26 12 10 14

Zrodto: opracowanie wilasne.

W odwotaniu do wynikow zaprezentowanych w tab. 2 mozna stwierdzi¢, iz w ob-
szarze grupy kryteriow Postrzeganie aplikacji mobilnej najwyzej ocenione zostato
oprogramowanie wystawiane przez Raiffeisen Polbank (10 pkt). W drugiej grupie
kategorii (Nawigowanie) najwyzej ocenianio aplikacje T-Mobile Ustugi Bankowe
(12 pkt). Cechy przydzielone do grupy kryteriow Budowa menu byly najkorzyst-
niej ocenione dla oprogramowania udost¢pnianego przez Citi Handlowy (26 pkt).
Funkcjonalno$¢ dostarczanych aplikacji byta najwyzej oceniona dla banku mBank
(12 pkt). Dla grup kryteriéw Wizualizacja oraz Bezpieczenstwo najwyzej oceniono
aplikacje instytucji finansowej Bank Zachodni WBK, odpowiednio 10 pkt i 14 pkt.

Zakonczenie

Zastosowanie zaproponowanych w niniejszym opracowaniu struktur kryteriow
badania jako$ci bankowych aplikacji mobilnych wydaje si¢ wyczerpywaé temat
w zadowalajacym zakresie. Wyszczeg6lnione elementy doboru obejmuja wszystkie
kluczowe aspekty zwigzane z badaniem jakosci oprogramowania, ktorych opisy
mozna spotka¢ w literaturze przedmiotu. Przy konstruowaniu struktury kryteriow
czerpano z takich elementow, jak: projektowanie oparte na doswiadczeniu uzyt-
kownika, projektowanie zorientowane na uzytkownika, normy ISO oraz z szeregu

doboréw spotykanych w innych badaniach.

Przeprowadzone (takze z wykorzystaniem opisanej struktury cech) badanie, po-
szerzone o szereg pytan z obszaru korzystania z bankowosci mobilnej przez klientow
indywidualnych, jest dostepne w artykule Bankowos¢ mobilna w opinii uzytkownikow

aplikacji bankowych w Polsce [Chmielarz, Luczak (w druku)].




Pobrane z czasopisma Annales H - Oeconomia http://oeconomia.annales.umcs.pl
Data: 03/02/2026 00:10:50

PROPOZYCJA DOBORU SKEADOWYCH STRUKTURY KRYTERIOW OCENY JAKOSCI APLIKACIL...

Bibliografia

Ash T., Strona docelowa: optymalizacja, testy, konwersja, Helion, Gliwice 2009.

Chmielarz W., Metody oceny witryn bankow internetowych w zakresie obstugi klienta indywidualnego,

,Rachunkowo$¢ Bankowa” 2008, nr 3.

Chmielarz W., Problemy projektowania struktury logicznej i grafiki stron internetowych, [w:] E. Niedzielska,
H. Dudycz, M. Dyczkowski (red.), Nowoczesne technologie informacyjne w zarzqdzaniu, Akademia

Ekonomiczna im. Karola Adamieckiego we Wroctawiu, Wroctaw 2002.

Chmielarz W., Luczak K., Bankowosé¢ mobilna w opinii uzytkownikéw aplikacji bankowych w Polsce

(w druku).

Chmielarz W., Szumski O., Zborowski M., Kompleksowe metody ewaluacji jakosci serwisow internetowych,

Wydawnictwo Naukowe WZ UW, Warszawa 2011.

Chmielarz W., Zborowski M., Conversion Method in Comparative Analysis of E-Banking Services in Po-
land, [w:] A. Kobylinski, A. Sobczyk (eds.), Perspectives in Business Informatics Research, Springer,

LNBIP 158, Warszawa 2013.
Frankowski P., Firmowa strona WWW: idee, strategia, realizacja, Helion, Gliwice 2010.

Garrett J.J., The Elements of User Experience, User-Centered Design for the Web, New Riders, Aiga, New

York 2003.

Helms J.W., Arthur J.D., Hix D., Hartson H.R., 4 Field Study of the Wheel — a Usability Engineering Process
Model, “The Journal of Systems and Software” 2006, No. 79, 2006, DOI: http://dx.doi.org/10.1016/j.
j$5.2005.08.023, https://han.buw.uw.edu.pl/han/sdcom/ac.els-cdn.com/S016412120500138X/1-s2.0-

S016412120500138X-main.pdf [data dostgpu: 10.08.2015].

livari J., livari N., Varieties of User-Centredness: an Analysis of Four Systems Development Methods,
“Info Systems Journal” 2011, No. 21, http://han.buw.uw.edu.pl/han/Wiley/onlinelibrary.wiley.com/

doi/10.1111/4.1365-2575.2010.00351.x/pdf [data dostepu: 10.08.2015].

ISO 9126: International Organization for Standardization, ISO/IEC IS 9126: Information Technology —
Software Product Evaluation — Quality Characteristics and Guide Lines for Their Use, Genewa 1991.
Kurs Usability, Hasfo: Projektowanie doswiadczen, 2012, http://www.kursusability.pl/slownik-interactive/

projektowanie-doswiadczen--ang-experience-design- [data dostepu: 10.08.2015].

Lange-Sadzinska K., Architektura informacji w praktyce, www.pszw.edu.pl/images/publikacje/t053
pszw_2011_lange-sadzinska -_architektura_informacji_w_praktyce.pdf [data dostgpu: 10.08.2015].
Mitosz M. (red.), Aplikacje internetowe — od teorii do praktyki, Polskie Towarzystwo Informatyczne,

Warszawa 2008.

Nielsen J., Usability 101: Introduction to Usability, www.hh.se/download/18.5173bcf-
712de11663378000958/1297070536690/diskussionsuppgift F5 nielsen.pdf [data dostgpu:

10.08.2015].
Nielsen J., Usability Engineering, Academic Press, San Francisco 1993.

Rosenfeld L., Morville P., Architektura informacji w serwisach internetowych. Projektowanie duzych

serwisow internetowych, Helion, Gliwice 2003.

Sikorski M., Interakcja cztowiek — komputer, Wydawnictwo Polsko-Japonskiej Wyzszej Szkoty Technik

Komputerowych, Warszawa 2010.

Wozniak M., Zarzgdzanie tworzeniem uzytecznego produktu IT — aspekt uzytkownika i jego oczekiwan,
[w:] J. Sobieska-Karpinska, I. Chomiak-Orsa, H. Sroka (red.), Informatyka ekonomiczna. Systemy
informacyjne w zarzqdzaniu. Zastosowania praktyczne, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego

we Wroctawiu, Wroctaw 2010.

Wrycza-Bekier J., Webwriting: profesjonalne tworzenie tekstow dla Internetu, Helion, Gliwice 2010.
Yee-Loong Chong A., Mobile Commerce Usage Activities: the Roles of Demographic and Motivation

Variables, “Technological Forecasting & Social Change” 2013, No. 80.

Zaranska K., Kryteria oceny jakosci mobilnych wersji serwisow internetowych, [w:] R. Knosala (red.),
Innowacje w zarzqdzaniu i inzynierii produkcji, t. 2, Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa

Zarzadzania Produkcja, Opole 2014.



Pobrane z czasopisma Annales H - Oeconomia http://oeconomia.annales.umcs.pl
Data: 03/02/2026 00:10:50

202 MAREK ZBOROWSKI, KONRAD LUCZAK

Zborowski M., Modelowanie witryn internetowych o profilu ekonomicznym, Warszawa 2013a (praca

doktorska).

Zborowski M., Zastosowanie elementow user-experience design w badaniu jakosci wybranych serwisow
WWW polskich uczelni wyzszych o profilu ekonomicznym, ,Informatyka @ przysztosci” 2013b.
Ziemba E., Metodologia budowy serwisow internetowych dla zastosowan gospodarczych, Wydawnictwo

Akademii Ekonomicznej im. Karola Adamieckiego w Katowicach, Katowice 2005.

Ziemba E., Wybrane problemy jakosci serwisow internetowych, [w:] R. Knosala (red.), Komputerowo

zintegrowane zarzqdzanie, Wydawnictwo Naukowo-Techniczne, Warszawa 2004.

Zurida I., Azizah J., Azlina A., Interface Design for Cultural Differences, “Procedia — Social and Behavioral
Sciences” 2012, No. 65 https://han.buw.uw.edu.pl/han/sdcom/ac.els-cdn.com/S1877042812051865/

1-s2.0-S1877042812051865-main.pdf [data dostgpu: 10.08.2015].

Zviran M., Glezer C., Avni 1., User Satisfaction from Commercial Web Sites: the Effect of Design and Use,
“Information & Management” 2006, No. 2, https://han.buw.uw.edu.pl/han/sdcom/ac.els-cdn.com/

S0378720605000443/1-52.0-S0378720605000443-main.pdf [data dostepu: 10.08.2015].

Proposal of the Structure of Criteria Used in Evaluation of Interface of Selected Mbanking

Applications in Poland

The main objective of this article is to present the structure of criteria used in evaluation of interface of
selected mbanking applications in Poland. Secondary objective is to present conversion method and selected
results of survey carried out using the method. Authors present the set of criteria and justify the selection.
Also, the conversion method and selected results of the survey are introduced in the paper. Subsequently,

the authors present key findings of the carried out survey.

Propozycja doboru skladowych struktury kryteriéw oceny jakos$ci aplikacji mobilnych na

przykladzie wybranych bankowych aplikacji mobilnych w Polsce

Gloéwnym celem niniejszego artykutu jest prezentacja propozycji doboru struktury kryteriow w ocenie
jakosci interfejsu uzytkownika wybranych bankowych aplikacji mobilnych w Polsce. Celami pobocznymi
sa przedstawienie metody konwersji oraz prezentacja zasadniczych wynikoéw z przeprowadzonych badan.
W opracowaniu zaprezentowano i uzasadniono dobor kryteriow oceny oprogramowania. W dalszej czgsci
opisano uzyte w badaniu narzedzie i przedstawiono metode, z wykorzystaniem ktorej dokonano analizy
otrzymanych wynikow. Nastepnie opisano zrealizowane badanie i omdéwiono otrzymane gléwne wyniki.
Artykut zostal zwienczony wnioskami zar6wno w obszarze doboru kryteriow oceny jakosci interfejsu

bankowego oprogramowania mobilnego, jak i interpretacji otrzymanych wynikow badan.
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