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Badanie zostato przeprowadzone metoda obserwacji

Agata Pasikowska uzytkownikéw w potgczeniu z badaniem eye tracking na
Uselab Sp. Z o.o. grupie N=20 o0sob.

Warszawa

agata.pasikowska@uselab.pl Potaczenie dwdéch kluczowych metod badania usability

pozwolito na wskazanie rekomendacji poprawy
zauwazalnosci oraz uzytecznosci formularza wniosku o
przystapienie do otwartego Funduszu Emerytalnego.

W celu zbadania procesu przystgpienia do OFE
szczego6lng uwage potozono nie tylko na proces
wypetniania formularza. Przeanalizowane zostaty
rowniez Sciezki przejscia: ze strony www.ing.pl do
formularza i z landing page (strony ladujacej z
kampanii reklamowej) do formularza. Zbadano réwniez,
w jaki sposéb jest spostrzegana i jaki jest odbidr
emocjonalny landing page.

Wyniki analiz pozwolity zaprojektowac zaréwno
przyjazny w obstudze, jak i fatwy do wypetnienia
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Badanie miato na celu wskazanie rekomendacji poprawy
zauwazalnoséci oraz uzytecznosci formularza wniosku o
przystapienie do Otwartego Funduszu Emerytalnego
ING.

Badanie zostato przeprowadzone metodg obserwacji
uzytkownikéw (technologia Morae) w potaczeniu z
badaniem eye tracking na grupie N=20 oséb.
Przebadano szczegdtowo:
e  Sciezki przejscia klienta ze strony www.ing.pl
do formularza,
o Sciezke przejscia klienta z landing page do
formularza
e przejscie formularza OFE,
e spostrzeganie i odbiér emocjonalny landing
page

Wyniki analiz wskazuja, ze:

e nalanding page elementem najbardziej
przyciggajacym wzrok osob badanych byt
button ,Po raz pierwszy przystepuje do ING
OFE”, ten element wéréd 90% os6b badanych
byt $ciezkg wejscia do formularza

e boks opisujacy proces przystgpienia do ING
OFE byt zauwazalny przez 86% o0s6b badanych,
jednak 50% oséb nie ukonczyto zadania,
ktérego celem byto wskazanie tego elementu

e najtrudniejszym krokiem formularza
przystapienia do OFE byt krok 1, gdzie osoby
badane popetniaty najwiecej btedow

e btedne wprowadzanie daty urodzenia w kroku 1
formularza byto przyczyng nieukonczenia
zadania 2

e Do kluczowych probleméw w ramach wypetnia
formularza zaliczono: wpisywanie numeru
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PESEL, zrozumienie okreélenia uposazony, oraz
korzystanie z tzw. captchy

Do kluczowych rekomendacji zmian naleza:

e przeniesienie boks'u z informacjg o procesie
przystapienia do OFE w centralng czes¢ strony,
w celu zwiekszenia jego zauwazalnosci (landing
page)

e usuniecie koniecznosci wyboru dla
uzytkownika: zniesienie podziatu na dwa
whnioski przystapienia do OFE na rzecz jednego
przycisku otwierajacego formularz
(landing page)

e czytelniejsze oznaczenie p6t wymaganych
(formularz)

e zmiane pola daty urodzenia na bardziej
intuicyjng (formularz)

e przearanzowanie formularza tak, aby wszystkie
pola typu input znajdowalty sie w linii
skanowania wzrokiem

e poprawienie systemu CAPTCHy oraz pola PESEL

e wyjasnienie terminu ,uposazony”,
niezrozumiatego dla uzytkownikéow

OPIS I CEL BADAN

Metoda:

Badanie wykonane zostato metoda Eyetracking -
$ledzenie gatki ocznej za pomoca stacjonarnego
narzedzia TOBII120 HZ na grupie badanych (N=20).
Podczas procedury osoby badane miaty wykonywac
krotkie zadania w obrebie strony lub formularza
whniosku online.

Cel badania:
Badania miaty na celu poznanie zauwazalnosci linkow
prowadzacych do formularza online.
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Analize samego formularza wraz z wskazaniem
kluczowych probleméw na jakie natrafiajg badani.
Wskazanie rekomendacji poprawy zauwazalnoéci oraz
uzytecznosci formularza.

W projekcie potozono nacisk na szczegdtowq analize:
e Sciezki przejscia klienta ze strony www.ing.pl
do formularza,
e wypeinienie formularza OFE,
e Sciezke przejscia klienta z landing page do
formularza.

Obiekt badania:
Obiektem badania byt gtéwnie formularz ING OFE, jak
réwniez sposob dotarcia do formularza (strona gtéwna
oraz landing page).

Strona gtéwna

rysunek 1. Sposdb dotarcia do formularza ING OFE

Struktura grupy badanych:
Grupa badanych odzwierciedlata grupe oséb
przystepujacych do OFE lub zmieniajacych OFE.
o  Wielkos$¢: N=20
e Wiek: 18-26 lat
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e Plec: Kobiety i mezczyzni (zachowanie réwnych
proporcji)

e Wyksztalcenie: Srednie +

e Miejsce zamieszkania: Warszawa

e Wewnetrzny podziat grupy: 3 0séb po raz
pierwszy przystepujacych do OFE, 1 oséb
zmieniajacych OFE.

Dodatkowe kryteria:

e Osoby badane deklarowaty korzystanie z

Internetu przynajmniej 2 razy w tygodniu.

Stosowane analizy:

W ramach analiz przeprowadzonych po badaniu
zastosowano analize punktéw fiksacji wzroku (m.in. w
odniesieniu do kluczowych obszaréw i kolejnosci
czasowej wystepowania) oraz analize jakosciowg dla
typowych testéw obserwacyjnych usability. Kazde z
zadan zostato opisane czasem realizacji, klasyfikacjg
wagi btedéw oraz komentarzami badanych.

Zadania wykonywane podczas testow liczyty piec
sytuacji, ktére bazowaty na odnalezieniu formularza
oraz wypetnieniu wniosku realnymi danymi. Dwa
zadania z pigciu miaty budowe buforowg co zwigzane
byto z konstrukcjg badania.

Analiza wynikoéw:

Podczas analizy eye trackingowej w czasie ekspozycji
strony gtéwnej ING oraz tzw. landing page mierzono
czasy do pierwszej fiksacji wzroku oraz kolejnos¢
skanowania poszczegdlnych obszaréw jak i czas tzw.
obserwacji czy powrotéw do danego obiektu.
Zauwazono, iz dwa obszary na stronie gtdwnej byly
zauwazone przez podobna liczbe badanych (87% vs.
65%). Analizujac kolejno$¢ zauwazania obiektéw ponad
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czterokrotnie szybciej zauwazany byt wiekszy obiekt
+Emerytury” niz obiekt z bocznego Menu. Jednak
pozyskiwanie uwagi, czyli czas obserwacji na obiektach
byt znaczaco dtuzszy dla obiektu mniejszego jakim byt
element nawigacji bocznej.
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rysunek 2. Procentowa zauwazalno$¢ obiektow dojscia do
wniosku online ze strony gtdwnej

“iNG 8

| Ty zostaniesz... emeryte

rysunek 3. Sposdb skanowania serwisu przez badanych.
Heatmapa wizualizuje ilosci fiksacji na obiektach.
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rysunek 4. Pozyskiwanie uwagi przez elementy
zainteresowania.

Podczas podobnej zauwazalnoéci strony poprzedzajacej
sam wniosek zauwazono, iz obiekty ,buttony”
prowadzace do wniosku pomimo innej charakterystyki
uzytkownika (uzytkownik nowy vs. zmieniajacy
fundusz) byly zauwazane przez taki sam procent os6b
badanych - 82%).

rysunek 5 Procentowa zauwazalnos¢ obiektoéw dojscia do
whniosku online ze strony poprzedzajacej wniosek.
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Jednak analiza pozyskiwania uwagi, czyli méwiac
potocznie zainteresowania obiektem, wskazata na
zdecydowanie wieksze poswiecenie uwagi
uzytkownikéw dla linku pierwszego skierowanego do
0s0b przestepujacych do OFE pierwszy raz.

Analiza pozwolita na rekomendacje przebudowy strony:
zastosowanie jednej Sciezki przejscia do formularza, co
powinno podwyzszy¢ konwersje.

Sposoby dotarcia do formularza przez
uzytkownikow

Podczas analizy $ciezek wejscia do formularza
zauwazono bardzo wysoka zbieznos$¢ z wynikami eye
trackingowymi. Na stronie gtéwnej osoby korzystaty z
liku znajdujacego sie w bocznym menu (90%) tak
samo jak wykazata analiza pozyskiwani uwagi.
Podobnie wygladata sytuacja przy stronie
posredniczacej miedzy strong gtéwng a formularzem.
W tym przypadku réwniez obszar wskazany podczas
analizy pozyskiwani uwagi byt czesciej klikany jako
pierwszy (link ,pierwszy raz”- 90% wejsc.)

Analiza formularza OFE online

Podczas analizy wypetniania formularza przez badanych
zauwazono, iz 80% osbéb ukonczyto proces wypetniania
formularza przystapienia do OFE. Sredni czas
wypetniania formularza wyniést 8,3 minuty.

Srednia liczba btedéw popetniania podczas wypetnia
formularza wyniosta 2,3 btedu na osobe, przy
jednoczesnej $rednio 1 asyscie (pomoc badanemu)
podczas wypetniania wniosku.
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Podczas wypetnia wniosku 50% o0s6b miato problem z
wpisaniem poprawnie sformatowanej daty urodzenia,
stad rekomendacja o systemowym rozpoznawaniu
formatu daty lub zastosowanie oddzielnych pét na
dzien, miesiac, rok.

50% o0so6b wykorzystato funkcje ,kopiuj adres
zamieszkania” jako utatwienie przy wpisaniu tego
samego adresu zamieszkania i zameldowania.
Proponujemy zastosowac ,defaultowo” rozwigzanie
kopiujace adres zamieszkania jako adres zameldowania
- jest to bardziej typowa sytuacja.

Zauwazono rowniez, gtéwnie w oparciu o analize eye
trackigowa, iz 20% osdéb badanych pomijaty lub nie
zauwazaty pola ,pte¢” oraz przycisku ,Akceptuj”.
Dlatego rekomendujemy umieszczenie tych pol w osi
formularza, a nie w skrajnych obszarach ekranu.

ING
ERES
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rysunek 6. Pierwszy krok formularza online.

Zastosowane CAPTCHA w pierwszym roku formularza
przysporzyto badanym sporo problemoéw. Btednie
wpisane parametry nie informujg uzytkownika o
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potrzebie ponownego wpisania numeréw z obrazka, a

pole w ktdrym te parametry sie wpisuje nie czysci sie INGS —
samoistnie.
O ile to mozliwe, celowe byto by zrezygnowanie z tego
rozwigzania lub zastosowanie wyraznego feedback’u dla s ey
uzytkownika o btednie wypetnionym polu i potrzebie i :

wpisania nowych parametréw. i i

20% 0s06b badanych miato problem z rozréznieniem pol

dotyczacych stanu cywilnego. Badani nie wiedzieli jak
ING

jest rownica miedzy stanem wolny/wolna a o
panng/kawalerem.
Z przeprowadzonych obserwacji wynika, iz 50% btedéw

popetnianych prze osoby badane wynikato z niskieg ~ EEm
zauwazalnosci p6l obowigzkowych. M

- FFe | [jom ]

Niewtasciwe jest rowniez zastosowanie w formularzu
przycisku ,wyczys¢”, jest to relikt przeszitosci, ktérego

. . , . rysunek 7. Kolejne kroki formularza. Kolejno$¢ zauwazania
nie nalezy stosowa¢ w formularzach online. ¥ J ]

L . A . . obiektéw.
Jednoczesnie nalezy wyrdzniac tzw. primer’y action -
czyli gtébwnaq $ciezke przejscia (button ,Dalej”) i unikac Zakonczenie pracy z formularzem nie przysparzato
mozliwosci opuszczenia formularza poprzez badanym problemu, jednak spotkalismy sie z
skorzystanie z linkéw prowadzacych do innej czesci sugestiami czytelniejszego sformatowania tekstu i
serwisu. ograniczenia jego ilosci.

W omawianym formularzu znajduje sie przycisk
~kontakt”, ktéry kieruje nas do sekcji poza
formularzem. Moze to znaczaco obniza¢ konwersje
formularza, dlatego nalezy umiesci¢ numer kontaktowy
w czesci formularza najlepiej zawsze widocznej.

W kolejnych krokach formularza duze problemy
sprawiato badanych zrozumienie okreslenia , 0soby
uposazonej”, ponad 90% osdb deklarowato, iz nalezy
termin wyjasnic.

Jednoczesnie 70% oso6b btednie wpisato swdj numer
PESEL.
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rysunek 9 Pierwszy krok formularza

{lerok 272

rysunek 8. Koniec pracy z formularzem

Podczas obserwacji pracy badanych z formularzem oraz
dzieki analizie eye trackingowej wyznaczono kluczowe
btedy oraz obszary najwiekszego zainteresowania
(najbardziej skupiajace wzrok uzytkownikow).

Miejsca popetniania najczestszych btedéw, pokrywajg
sie obszarami najdiuzej obserwowanymi na formularzu.
Ponizej znajduja sie przyktady heatmap (mapy cieplnej) rysunek 10. Pozyskiwanie uwagi badanych na drugim kroku
prezentujace obszary skupiajgcej najbardziej uwage formularza.

badanych.
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[ [an]

rysunek 11. Pozyskiwanie uwagi badanych na trzecim kroku
formularza.
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Podsumowanie:

Dzieki przeprowadzonym analizom zdefiniowano, jak
uzytkownicy docierajg do formularza ING OFE online, ile
$rednio trwa wypetnienie takiego wniosku oraz z jakg
$rednig liczbg btedéw popetniajg uzytkownicy. Pozwolito
to na zidentyfikowanie btedéw w budowie formularza i
zarekomendowanie poprawek w celu podwyzszenia
konwersji oraz tatwosci wypetnienia wniosku.

Nie posiadamy jeszcze wynikow ze statystyk odwiedzin
i konwersji dla nowej wersji(zmiany sg jeszcze
wdrazane), ale jestedSmy przekonani, iz proponowane
przez nas niewielkie zmiany pozytywnie wptyng na
korzystnie z formularza zaréwno dla Klienta jak i
uzytkownikéw ING OFE.
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