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Rozdzial 1
Wstep

1.1 Charakterystyka problemu

Dynamiczny rozwéj Internetu, jak i poszerzajacy si¢ zakres oferowanych ustug
internetowych, wymagaja wigkszego zaangazowania w dostosowaniu ofert serwisow
internetowych do potrzeb specyficznych grup ich uzytkownikéw. Ze wzgledu na nasilajaca si¢
szczegblnie w tej dziedzinie konkurencj¢ wazne jest poszukiwanie takich metod i narzedzi,
ktore stanowi¢ beda skuteczna pomoc w wiarogodnej ocenie uzyteczno$ci Serwisow
internetowych. Najczgsciej uzywanymi ocenami serwisOw internetowych jest ich
funkcjonalno$¢ 1 uzyteczno$¢. Ocena uzytecznosci 1 funkcjonalnosci serwisu internetowego
wigze si¢ Scisle z popularnoscia serwisu, wsrdd jego uzytkownikéw. Jednym z najlepszych
sposoboéw zwigkszania popularnosci serwisow internetowych jest odkrywanie preferencji
uzytkownikéw. Badania i odkrywanie preferencji uzytkownikéw serwisow stosuje si¢, m.in.
po to by oceni¢ zachowanie uzytkownikéw korzystajacych z tych serwiséw, zidentyfikowac
priorytety wyboru, dostarcza¢ danych do monitorowania zachowan ,ruchu” na stronie,
poprawi¢ wskazniki utrzymania klientow czy spetni¢ wymagania jako$ci zgodnie np. z norma
ISO serwisu [46].

Preferencje uzytkownikéw serwisOw internetowych sa zmienne w czasie i zwykle
r6zne od tych, ktére uwzgledniono w formie wymagan obowiazujacych na etapie tworzenia
serwisu. Raz zbudowany serwis internetowy moze traci¢ na uzytecznosci ze wzgledu na
zmienne potrzeb jego uzytkownikdéw, procesy starzenia si¢ serwisOw, rozwoj narzedzi
programowych i sprz¢towych w informatyce, rozwdj cywilizacyjno-technologiczny, uptyw
czasu, zmienng modg, zmienne uwarunkowania zwigzane z zachowaniem uzytkownikow
w interakcji ze strong WWW a takze pod wplywem zmiany celéw podmiotu dla potrzeb,
ktorego taki serwis utworzono.

Nalezy zauwazyC, ze z jednej strony precyzyjne odwzorowanie potrzeb kazdego
klienta (uzytkownika) w serwisie moze skutkowaé zwigkszeniem szansy na dtuzszy okres
eksploatacji serwisu, moze umozliwi¢ modyfikacje serwis w odpowiednim czasie tak by

dopasowa¢ go do biezacych potrzeb uzytkownikéw lub utrzymaé serwis na konkurencyjnym



rynku uslug internetowych. Z drugiej za§ niezbgdne jest unikniecie nadmiernego
rozdrobnienia w ocenie preferencji poszczegdlnych grup uzytkownikéw serwiséw, co moze
prowadzi¢ do utraty spdjnosci w strategii postgpowania wobec uzytkownikow serwisow
internetowych.

W literaturze podjgto prébe sformalizowania metod oceny réznego rodzaju serwisow
internetowych [106, 127, 128]. Powstaje rowniez wiele organizacji zajmujacych si¢ badaniem
szeroko pojetej uzyteczno$ci stron internetowych. Do stosowanych klas metod oceny
serwisow naleza metody badania preferencji uzytkownikéw, badania historii, odwiedzin
a takze metody badania opinii ekspertéw. Tym niemniej, metod te koncentruje si¢ na ocenie
funkcjonalno$ci stron badZz ocenie uzyteczno$ci serwisOw internetowych, widoczny jest
niedobdr metod i narzedzi o charakterze wieloaspektowym i systemowym, ktére stuzytyby do
badania uzytecznosci z punktu widzenia rzeczywistych 1 zmiennych w czasie preferencji
uzytkownikow.

Przedmiotem rozprawy jest opracowanie metody oceny uzyteczno$¢ serwisOw
internetowych, ktéra uwzgledni zmienne preferencje uzytkownikow w oparciu o:

— histori¢ uzytkowania serwisu opracowana na podstawie wyselekcjonowanych danych
z zasobow dostepnych w strukturze serwisu internetowego;

— badanie biezacych i przysztych preferencji uzytkownikéw tych serwiséw.

1.2 Cel pracy

Za cel pracy przyjeto opracowanie metody oceny uzytecznos$ci dowolnego serwisu
internetowego, z uwzglednieniem zmiennych preferencji jego uzytkownikow.

Uwzgledniajac w  szczegélnosci w  serwisie internetowym aspekty zwigzane
z oprogramowaniem, ktére organizuje jego infrastrukturg, w pracy formutuje si¢ hipotezg, ze
opracowana metoda oceny uzytecznosci serwisOw internetowych moze by¢ nowym istotnym
elementem architektury systemu informatycznego, wspomagajacym proces odnawiania,
modernizacji 1 przebudowy serwisu.

Gdy uzyteczno$¢ serwisOw w ocenie eksperta przy uzyciu opracowanej w pracy
metody bedzie niewtasciwa to, powinna nastapi¢ przebudowa serwisu tak by jego uzytecznos¢

w przysztosci bylta wyzsza, przez co nastapit lepsze dopasowanie serwisu do biznesowych



potrzeb jego uzytkownikéw. Woéwczas metoda oceny uzyteczno$ci oprécz  swoich
podstawowych funkcji, bedzie mogta wydtuzy¢ cykl zycia serwisu.

Podjety w pracy problem oceny uzytecznosci serwisOw internetowych do zmiennych
potrzeb jej uzytkownika, wymaga zastosowania odpowiednich metod inzynierii wymagan.
Poniewaz okres$lenie wymagan dotyczacych preferencji uzytkownikéw, ktére nalezy
zgromadzi¢, odnosi si¢ do firm posiadajacych serwis internetowy, to nalezy stworzy¢ metode
uwzgledniajaca zmienne w czasie wymagania otoczenia rynkowego (uzytkownikéw)
serwisow internetowych. Efektem tej analizy jest metoda oceny uzyteczno$ci serwisOw
internetowych do zmiennych potrzeb w czasie preferencji uzytkownikow i dopasowania
serwisOw internetowych do ich biznesowego otoczenia (potencjalnych uzytkownikéw tych
Serwisow).

Metoda zaproponowana w pracy ma charakter proceduralny a jej cecha jest aktywny
i adaptacyjny charakter, dostosowany do zmiennych w czasie preferencji uzytkownikow

serwisu.

1.3 Struktura rozprawy

Rozprawa zbudowana jest z siedmiu rozdziatléw, literatury i zalacznikéw oraz spisu
tabel i rysunkéw oraz algorytméw. Rozdziat II, I i IV tworza cze$¢ pierwsza rozprawy. Ma
ona charakter teoretyczny i zostata opracowana na podstawie dostgpnej literatury oraz stanu
przedmiotowe] wiedzy. Jej celem jest charakteryzacja metod uzytecznos$ci sktadajacych si¢ na
organizacj¢ informacji oraz zdefiniowanie przedmiotu badan, czyli uzytecznosci serwisOw
internetowych. Rozdzial V, VI i VII tworzy druga czgs¢ rozprawy. Jest prezentacja
wieloaspektowej metody oceny uzyteczno$ci serwisOw internetowych wraz z weryfikacja
postawionej w rozprawie hipotezy 1 obejmuje réwniez analiz¢ uzyskanych wynikéw
z zastosowania tej metody do oceny uzytecznosci przyktadowego serwisu. Czes$¢ druga jest
poprzedzona wstgpem, w ktérym przedstawiono szczegétowo cel badawczy oraz przyjgte
sposoby i techniki ich realizacji. W obydwu czgsciach zastosowano jednolita numeracjg
rozdzialéw.

W czesci pierwszej rozprawa zawiera opis problemu, a takze cel i hipotezg pracy.

Rozdziat drugi zawiera wprowadzenie do uwarunkowan systemowych w ocenie

uzytecznosci serwiséw internetowych. Przyjeta perspektywa badawcza zaktada koncentracje



uwagi na architekturze informacji oraz zachowaniach uzytkownikéw serwisow. W dalszej
cze$ci rozdziatu zostaly przedstawione metody uzyteczno$ci oraz ich poréwnanie.
Uzyteczno$¢ zdefiniowano w kontek$cie norm ISO wskazano na sposéb jej badania. Na
podstawie przegladu definicji uzytecznos$ci, ktére funkcjonuja w piS$miennictwie naukowym,
przyjeto w pracy definicj¢ najczgsciej rozpowszechniona, identyfikujaca cechy dystynktywne
w teorii uzytecznosci i funkcjonalnosci. Nakreslono w ten sposob perspektywe badawcza
pojecia uzyteczno$¢, co pozwolito na odpowiednia interpretacje w kategoriach celu, ktérym
jest opracowanie metody oceny uzytecznosci serwisow internetowych. Interpretacja tego celu
wiaze si¢ z identyfikacja zachowan uzytkownikéw z wlaczeniem narzgdzi realizujace funkcje
dostgpnych informacji w strukturach stron internetowych.

Przedmiotem rozdziatu trzeciego jest odkrywanie wzorcéw zachowan uzytkownikéw
stron internetowych. Scharakteryzowano tutaj narzedzia i1 techniki zachowan uzytkownikow
wynikajace z korzystania z r6znych serwiséw internetowych oraz dokonano charakterystyki
identyfikacji uzytkownikoéw. Przytoczono rowniez koncepcje dostgpu do zasobow sieciowych
— przy wykorzystaniu dziennikow serwera WWW. W tej czgsci rozprawy scharakteryzowano
wiarygodnos¢ informacji zawarta w logach WWW, mozliwosci pobierania, reprezentacji oraz
identyfikacji uzyskanych danych.

W rozdziale czwartym przedstawiono wielokryterialny charakter metod, ktére moga
postuzy¢ do oceny uzytecznych serwiséw internetowych. Okreslono rol¢ stosowanych
narzedzi w Kkontek$cie wspomagania decyzji, identyfikacj¢ cech wyszukiwawczych
w uzytecznosci oraz organizacj¢ metody oceny na podstawie preferencji uzytkownikow.

W rozdziale piatym przedstawiono autorska metodg syntetycznej oceny uzytecznos$ci
serwisOw internetowych. W rozdziale tym zaprezentowano réwniez oceng i1 zastosowanie
metody.

W rozdziale széstym zawarto studium przypadku. Przedstawiono tu opis oraz wyniki
przeprowadzonych badan oceny uzytecznosci przyktadowych serwisow. Nastgpnie zostato
przeprowadzone poréwnanie wilasnych wynikéw z ocenami uzytecznoS$ci serwisow
zaprezentowanymi przez firmy zajmujacymi si¢ badaniem uzytecznosci w Internecie.

Rozdziat si6dmy zawiera podsumowanie 1 wnioski z pracy.

W pracy zamieszczono oprocz wykazu uzytej bibliografii, definicji podstawowych

poje¢ réwniez zataczniki. Zawieraja one wykaz tabel oraz rysunkow.



Rozdzial 11

Uwarunkowania systemowe w ocenie uzytecznosci
serwisOw internetowych

2.1 Wprowadzenie

Zgodnie ze sformutowanym w rozdziale 1 celem pracy, nalezy najpierw
scharakteryzowacé potrzeby uzytkownikéw serwiséw internetowych. Przyjeta perspektywa
opisu zaktada koncentracj¢ uwagi na architekturze informacji oraz uzytecznosci serwisow.
Opis uwarunkowan systemowych w serwisach internetowych bedzie podstawowa
identyfikacja potrzeb informacyjnych w celu stworzenia metody oceny uzytecznosci.
Nakre$lono w ten sposéb perspektywe badawcza pojecia uzyteczno$¢, co pozwolito na
odpowiednia interpretacje poje¢ w kategoriach celu pracy. Interpretacja ta wiaze sig
z identyfikacja zachowan uzytkownikéw z wlaczeniem narze¢dzi realizujacych funkcje¢ dostgpu
do informacji o uzytkowaniu serwiséw w strukturach stron WWW. Zagadnienia

te sq przedmiotem niniejszego rozdziatu.

2.2 Architektura informacji w serwisach internetowych

Kazdy serwis internetowy sklada si¢ duzej ilosci elementow powiazanych ze soba
odsytaczami (linkami), utozonymi hierarchicznie i odpowiednio pogrupowanymi w kategorie.
Serwisy poza treScia statyczna maja czgsto sekcj¢ wiadomosci, oraz mozliwosci logowania
sig, zapamigtywania preferencji odbiorcow w celu dostosowania serwiséw internetowych do
indywidualnych upodoban [174]. Zawartos¢ serwisu ma bardzo szerokie znaczenie
1 obejmuje: dokumenty, aplikacjg, ustugi i metadane, z ktérych korzystaja uzytkownicy
serwisOw internetowych. Oprécz wyszukiwania informacji serwisy internetowe sa narzgdziem
stuzacym do dokonywania transakcji, ulatwiajacym zakupy, sprzedaz, oraz wykonywanie
zadan tj. konfiguracja, symulacja i sortowania [148].

Roéznice w sposobie zachowania i preferencji klientow w rzeczywisto$ci odpowiadaja
potrzeba informacyjnym oraz wyszukiwaniu informacji w serwisach internetowych [148].

Uzytkownicy serwiséw internetowych sa nazywani respondentami, aktorami, osobami



odwiedzajacymi serwis, klientami itp. Spos6b dziatania uzytkownikéw jest mierzony w skali
liczby tzw. kliknig¢ (miara ilo$ci czynno$ci wykonywanych przez uzytkownika na stronie
internetowej), oceny wrazen, kwoty przychodéw z reklam czy sprzedazy. OkreSla sig,
7ze uzytkownicy serwiséw internetowych sa gtéwnym zZrédtem dochodéw serwisow
internetowych i oni ostatecznie projektuja strony. Jezeli serwis internetowy bedzie mato
wygodna dla jej uzytkownika (klienta), to uzytkownik nie zatrzyma si¢ na niej dtuzej, co
przynosita straty firmie ja udostgpniajace;j.
Z kazdym serwisem internetowym wiaze si¢ odpowiednia dla niego architektura
informacji w nim zawartych. Termin architektura informacji definiowany jest [172, 173] jako:
— proces organizowania nazewnictwa, projektowania nawigacji i systemOw
wyszukiwawczych pomocnych w odnajdywaniu 1 zarzadzaniu informacja;
— struktura udostgpnianych w sieci srodowisk informacyjnych;
— sztuka oraz nauka organizowania informacji w celu utatwienia ludziom efektywnego
zaspokojenia ich potrzeb informacyjnych;
— sztuka, nauka 1 dziatalnoS$ci, polegajaca na organizowaniu informacji w taki sposéb,
aby miata ona sens dla jej odbiorcow.
W literaturze zostalty wyrdznione podstawowe sktadniki architektury informacji.
Naleza do nich [148] nastgpujace systemy:

— organizacyjne;

oznaczania;

nawigacji;
— wyszukiwawcze.

Systemy organizacyjne odpowiadaja za podzial informacji na kategorie (grupowanie
tresci). Analiza zbioru informacji, ktéry ma zosta¢ zorganizowany w serwisie, uwzglednia
charakter jednostek ja tworzacych pod katem formalnym i treSciowym, a takze identyfikacje
potencjalnych punktéw dostgpu w postaci odsytaczy (linkéw). Wyodrgbnione w ten sposéb
obiekty informacyjne, ktére posiadaja status odsytacza lub maja posta¢ catego dokumentu
analizuje si¢ pod katem wchodzenia w relacje z innymi elementami (odsylaczami
umieszczonymi na stronie). W tym celu tworzy sig, na potrzeby odpowiedniego serwisu
narzgdzia umozliwiajace kategoryzowanie treSci zwartych w jego wyodrgbnionych

jednostkach [150, 151].



Dopetnieniem systemOéw organizacyjnych sa systemy oznaczania (etykietowania),
ktérych przeznaczeniem jest dostarczanie schematow organizacyjnych do zbioréw leksyki
zgodnej z jezykiem naturalnym. Uzywane sa one do pojg¢, ktore reprezentuja tres¢ oraz formeg
elementéw zbioru informacyjnego. W tym celu wykorzystuje si¢ stowniki, oraz podzbiory
stownikéw informacyjno-wyszukiwawczych. Sposoby dokumentowania tych serwiséw
pozwalaja projektantom zobrazowa¢ strukturg, przekaza¢ decyzj¢ organizacyjna oraz $ledzié¢
zmiany wraz z rozwojem witryn. Rozwiazania takie czg¢sto stosuje si¢ razem z innymi, po to,
aby przedstawi¢ rézne aspekty struktury strony i do§wiadczen uzytkownikéw [149].

System nawigacyjny serwisOw internetowych jest podstawowym narzedziem
przemieszczania si¢, zarOwno po niewielkich zbiorach dokumentéw, jak i po obszernych
serwisach i katalogach stron WWW. Pozwala on uzytkownikowi na zrozumienie gdzie si¢ on
znajduje 1 dokad moze przej$¢. Narze¢dzia nawigacji sa stale i maja forme¢ kilku weziow,
z ktérych hiperfacza (linki) odsylaja do podstawowych grup zawarto$ci serwisu czy tez
oferowanych ustlug. Wyréznia si¢ nawigacj¢ globalna, lokalna oraz kontekstowa [148].
W nawigacji globalnej stosowany jest podzial kategorialny, ktéry nie odwzorowuje tresci
serwisu, lecz identyfikuje obszar zawartosci, do ktérych ma dostgp uzytkownik [149].
Na rys. 2.2.1 zaprezentowano przykladowa strong internetowa z funkcjami schematu

nawigacji globalne;.
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Rysunek 2.2.1 Nawigacja globalna na stronie internetowej Wydziatu Informatyki
Zrédto: opracowanie witasne na podstawie: [202]
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Gléwnymi  wezlami  nawigacji  globalnej, ktére  odsylaja  uzytkownika
do najwazniejszych grup tematycznych na przedstawionej stronie internetowej sa zaliczane:
O Wydziale, Kandydaci, Studenci, Doktoranci, Pracownicy, Dla Biznesu, Poczta, Kontakt.
Nawigacja lokalna jest rozbudowanym podzialem kategorialnym w nawigacji globalne;j.
Dla danego terminu, przyjgtego za jedna z kategorii najwyzszego poziomu w nawigacji
globalnej, w trakcie opracowywania systemow organizacyjnych tworzy si¢ zestaw kategorii
tematycznych o wezszym zakresie znaczeniowym, w oparciu o przyjete zasady podziatu.
W ten sposéb w nawigacji lokalnej, dla kazdej z kategorii najwyzszego stopnia tworzy sig
rozgaltezione struktury drzewiaste, uwzgledniajace terminy powiazane ze sobg i jednocze$nie
pelniace funkcj¢ weztéw, ktére odsylaja do konkretnych stref zawartoSci na stronie.
W przypadku nawigacji kontekstowej projektuje si¢ dodatkowe narzedzia eksploracji, ktére
opieraja si¢ na relacjach asocjacyjnych. Dla okreslonych stref zawarto$ci systemu, czy
elementéw zbioru wyszukiwawczego, aktualnie wyswietlanych uzytkownikowi, projektuje sig
dodatkowe tacza majace na celu zwigkszenie kompletnosci wyszukiwania [ 148].

Systemy wyszukiwania zastosowane w serwisach internetowych udostgpniajg
uzytkownikowi odpowiednie mechanizmy, ktdre utatwiajg przeszukiwanie zawartosci danego
serwisu internetowego (baz danych) za pomoca okreslonego j¢zyka zapytan oraz wedilug
dostgpnych kryteriow wyszukiwawczych. Wyrdznia si¢ kilka rodzajow systemow
wyszukiwania, gdzie uzytkownik wyraza swoje potrzeby przez wypisanie zapytania
do interfejsu lub moze rozbudowywaé zapytania za pomoca wyspecjalizowanych narzedzi,
takich jak tezaurusy 1 strming, (czyli wyszukiwanie stéw w tym samym rdzeniu, jak rOwniez
uniezaleznianie od formy fleksyjnej) [148]. System wyszukiwawczy to dzialanie narzedzi
komplementarnych w stosunku do niesformalizowanych sposobéw pozyskiwania informacji
z systemu, jakie towarzysza eksploatacji z wykorzystaniem systeméw nawigacyjnych [149].

Architektura informacji w serwisach internetowych jest oparta na zasadach zgodnych
z estetyka i technologia tworzenia serwiséw. Architektura informacji serwisu powinna by¢ tak
modyfikowana, aby byla zdolna do adaptacji. Aby zrozumie¢ te zalezno$ci na rys. 2.2.2
przedstawiono diagram Venna, ktéry reprezentuje trzy kota, czyli trzy niezalezne byty:
uzytkownikow, zawarto$¢ serwiséw 1 kontekst. Schemat obrazuje relacjg, jaka wystgpuje

migdzy poszczegdlnymi elementami zbiorow [126, 149].
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Kontekst
Cele biznesu,
finansowanie, polityka,
kultura, technologia,
zasoby i ograniczenia

Zawartosc
Rodzaje dokumentéw
i danych, obiekty,
obojetnosé, istniejaca
struktura w serwisach
Www

Uzytkownicy
Audytorium, zadania,
potrzeby, metody
wyszukiwania informacji,
nabyte doswiadczenia

Rysunek 2.2.2 Diagram Venna
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: [148]

Kontekst migdzy elementami zbioréw tworzy strukturg¢ serwisOw internetowych, ktory jest
gléwnym komponentem rozwijajacych si¢ relacji nadawcy z uzytkownikami Internetu.
Wptywa on na spos6b oferowanych produktow i ustug. Architektura informacji stanowi obraz
misji danej organizacji, jej wizji, strategii oraz kultury. Z badan L. Internet Statistics
Kompendium [109] wynika, Ze przy tworzeniu serwisOw internetowych wazne jest
zagadnienie uwzgledniania celow biznesowych oraz okreslenie zasobéw uzytkownikéw tych
serwisOw, poniewaz:

— 91% o0s6b ,poddaje si¢” po maksymalnych 3 nieudanych prébach wykonania
czynno$ci w serwisach WWW;

— 36% os6b deklaruje, ze nie bedzie robi¢ biznesu z firma, ktéra zawiodla oczekiwania
danej osoby w Internecie;

— 20% os6b deklaruje, ze negatywne doswiadczenia on-line z internetowych kontaktéw

z firma posiadajaca serwis byto powodem rezygnowania ze wspotpracy z ta firm.

2.3 Uzyteczno$¢ serwisOw internetowych

Bardzo duze tgpo tworzenia i umieszczania serwisOw internetowych w sieci sprawito,
ze wiele z nich zostalo Zle zaprojektowanych i nie speiniato podstawowych zadan, jakie im
przypisano. Zeby serwis internetowych byl ogniwem komunikacji z klientem i spetnil
przypisane do nich funkcj¢ to musi by¢ uzyteczny. W projektowaniu uzytecznych stron

internetowych mozna wymieni¢ dwa podstawowe obszary dziatah: edukacja ludzi, czyli

12



tworzenie stron pod katem jak najlepszej dla nich uzytecznoS$ci oraz rozwijanie umiejgtnosci
oceny uzytecznosci. Z odpowiedzi na pytanie: Czy uzyteczno$¢ stron internetowych jest
wazna? wynika, ze okolo 60% poszukiwan informacji przez uzytkownika konczy sig
niepowodzeniem, a to z kolei prowadzi do zmniejszonej produktywnosci, niezadowolenia czy
straty pieni¢dzy (okoto 50% strat, poniewaz uzytkownik nie odnalazt szukanego produktu).
Szanse na ponowne odwiedziny sa znikome, poniewaz okoto 40% Internautéw nigdy wigcej
nie powraca z powodu negatywnego pierwszego wrazenia [55]. Powotujac si¢ na wyjasnienie,
Jakoba Nielsen’a [127, 128]: ,, Badania pokazujq, ze w zachowaniu internautow jest bardzo
mata tolerancja na wolno otwierajqce, czy nieczytelne strony. Ludzie nie lubiq czekac i na
pewno nie lubiq sie uczy¢ jak obstugiwac strone internetowq. Nie istniejq kursy czy obstuga
stron. Uzytkownik powinien by¢ w stanie zrozumie¢ sposob funkcjonowania strony
natychmiast po pierwszym jej wyswietleniu — najpozniej po kilku sekundach”.

W literaturze pojawia si¢ wiele publikacji, w ktérych autorzy podejmuja probe
sformalizowania szeroko pojgtej uzytecznosci oraz funkcjonalnosci serwiséw internetowych.
Wazne jest, zatem odréznienie, czym jest uzyteczno$¢ a funkcjonalno$¢ serwiséw
internetowych. Autorzy przektadu ksiazek obecnych na polskim rynku tlumacza tres¢
postepujac zgodnie z podejsciem ,,stownikowym" (np. w flagowej ksiazce Nielsen J. [127]
,Projektowanie funkcjonalnych serwiséw internetowych”, gdzie tytul oryginalny brzmi:
,Designing Web Usability”). Tlumacze nie uwzglednili znaczenie termindw, ktore
sa stosowane w terminologii informatycznej i w normach, przez co efekt tego ttumaczenia jest
niejasny. Roéznica migdzy uzytecznoScia (ang. wsability) 1 funkcjonalno$cia

(ang. functionality) w definicjach angielskojezycznej z norm ISO 9126-1 ' polega na:

Functionality: the capability of the software to provide functions which meet stated
and implied needs when the software is used under specified conditions.
Subcharacteristics include suitability, accuracy, interoperability, security,

compliance.

' ISO/IEC 9126-1:2001: Model jakosci, opisuje charakterystyki i atrybuty oprogramowania. Stanowia one podstawe do
definiowania wymagan poza funkcjonalnych. Standard ten pelni podwdjng rolg: z jednej strony definiuje ramy dla
projektowania poprawnego oprogramowani, a z drugiej $cisle definiuje czynniki, dzigki ktérym mozliwa jest weryfikacja
oczekiwan uzytkownika w stosunku do poza funkcjonalnych wiasciwosci aplikacji.
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Usability: the capability of the software to be understood, learned, used and liked
by the user, when used under specified conditions. Subcharacteristics include

understandability, learnability, operability, attractiveness, compliance.

W jezyku angielskim mozna zauwazy¢ wyrazna réznicg¢ migdzy funkcjonalnoscig
i uzyteczno$cia. W wolnym ttumaczeniu funkcjonalno$¢ jest to zapewnienie zakresu funkcji
odpowiadajacym potrzebom uzytkownika, a uzyteczno$¢ zapewnia latwos$¢ zrozumienia,
nauki i uzytkowania produktu oraz satysfakcj¢ uzytkownika [64, 144]. Polska terminologia
informatyczna uzywa obu terminOw w znaczeniach zgodnych z angielskim pierwowzorem.
Jednak w przypadku tlumaczen jest stosowana tzw. strategia marketingowa, ktéra lepiej
przedstawia stowo funkcjonalno$¢ niz uzytecznos¢, co w przypadku ksiazek jest widoczne.

W dalszej czgSci pracy przyjgto nastgpujace definicje tych pojec:

Funkcjonalnos¢: to zakres dostepnych funkcji, (jesli ktos mowi ,,dodalismy nowq

Sfunkcjonalnosé,” wiadomo, ze poszerzono zakres funkcji).

Uzytecznos$é: to tatwos¢ obstugi i dopasowanie do rzeczywistych potrzeb
uzytkownika (,,polepszylismy uzytecznos¢ produktu,” czyli poprawilismy wtasnosci
uzytkowe, zwtaszcza tatwosé¢ obstugi i - domysinie - zwigkszylismy tez poziom

zadowolenia uzytkownikow ).

Nalezy zaznaczy¢, ze w polskiej definicji funkcjonalno$¢ oznacza zakres dostgpnych funkcji
produktu oraz uzyskiwanie lepszych opinii uzytkownikéw o danym produkcie. A terminy
,wuzyteczno$¢" 1 "jakos¢ uzytkowa" zostaty przyjete jako synonim jakosci produktu, ktéra jest
postrzegana przez uzytkownika korzystajacego z danego produktu. Zaréwno ,,funkcjonalnos¢”,
jak 1 ,uzyteczno$¢" oznaczaja objasnienie jakosci wg ISO 9126-1. Uzytecznos$¢ jest
specyficznym obszarem dziatalnosci badawczej w ramach HCI (ang. human-computer
interaction), w ktorym wystepuje wzajemne oddzialywanie pomigdzy czlowiekiem
a komputerem, zachodzace poprzez interfejs uzytkownika. Funkcjonalno$¢ to opracowywanie
nowych funkcji inzynierii oprogramowania, gdzie otrzymane wyniki badan nad uzytecznoscia
znajduja praktyczne zastosowanie [55]. W definicji uzytecznosci nalezy zaznaczy¢, ze funkcja
uzytecznosci to inaczej wskaznik preferencji uzytkownika. Okresla, ktéry wariant jest

preferowany, i wymaga analizy rozwazanych wariantow z perspektywy wszystkich kryteriéw.
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Do tego celu wykorzystywana jest globalna/zagregowana warto$¢ funkcji uzytecznosci

F:R" — R zgodnie ze wzorem (2.3.1)

Vxe X u(x)=Flu/(x,),....u,(x,)] (2.3.1)

W niniejszej pracy ,.funkcjonalnosci” oznacza¢ bgdzie zbidr funkcji a ,,uzyteczno$¢” - ,,web
usability” tatwos¢ korzystania ze stron WWW.

Badanie uzytecznosci, (ang. web usability) sprowadza si¢ do pojgcia ergonomii
interaktywnych urzadzen 1 aplikacji. W przypadku stron internetowych podstawowa kwestig
w zastosowaniu uzytecznos$ci jest intuicyjna nawigacja, ulatwienie dost¢pu do poszukiwanej
informacji 1 zrozumiatos¢ tresci strony dla uzytkownika [137]. Charakterystyczne dla stron
tworzonych zgodnie z zasadami uzytecznoSci jest to, iz posiadaja one ergonomiczne
interfejsy, ktore pozwalaja:

— dotrze¢ do informacji w szybki sposob;

— wplynaé¢ pozytywnie na odbiér strony, co w efekcie zwigksza zainteresowanie
przedstawiong na niej oferta;

— wydluzy¢ czas pobytu na stronie, dzigki czemu klient ma mozliwos$¢ zapoznania sig
z oferta zapamigtania marki, wywota¢ zadowolenie z szybkiego dotarcia do informacji oraz
fatwosci poruszania si¢ po niej, co stwarza chg¢ powrotu na strong.

Rozwiazania internetowe bazuja na najnowszych technologiach. Trudno sobie
wyobrazi¢ nowoczesna firmg bez profesjonalnego serwisu internetowego. Wigkszo$¢
liczacych si¢ na rynku firm wykorzystujac witryng internetowa buduje wizerunek i1 marke
produktu przedsigbiorstwa. Internet jako najlepiej rozwijajacy si¢ srodek masowego przekazu,
stale zwigksza swQj zasigg stajac si¢ jednym z najwazniejszych kanatow marketingowych
i trafia do bardzo atrakcyjnych odbiorcow.

Uzyteczno$¢ serwisOw internetowych jest obecnie traktowana jako dziedzina
polegajaca na stosowaniu zasad naukowej obserwacji, pomiaru i projektowania podczas
tworzenia i modyfikowania stron internetowych w celu zwigkszenia tatwosci uzytkowania,
waloréw poznawczych, uzytecznosci i dostgpnosci [141]. Na rys. 2.3.1 zostata przedstawiona
przyktadowa metoda projektowania stron internetowych pod katem