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Artykut przedstawia wnioski z serii zréznicowanych, ale
uzupetniajacych sie badan - obserwacji uzytkownika,
badan zdalnych (online) i badan eyetracking.

Kazda z wyzej wymienionych, kluczowych dla poprawy
uzytecznosci metod ma swoje mocne i stabe strony.

Kompleksowe zastosowanie rozwigzan badawczych
pozwolito wzmocnic ich zalety oraz zniwelowac¢ wady. W
rezultacie zabieg uwiarygodnit oraz wzbogacit wyniki
badan o cenne dla nas, jak i mBanku wnioski
projektowe.

Stowa kluczowe
Usability; Badania uzytecznosci, Eyetracking, Badania
online, Obserwacja uzytkownika

Opis i cel badan
Copyright is held by the UseLab Consulting Group Badania miaty na celu poprawe uzytecznosci serwisu
Interfejs uzytkownika — Kansei w praktyce 2010 f : .
ISBN 978-83-89244-87-1 mform.achnego ml.3ank (h,ttp.//www.mbank.pl). W
badaniu wyodrebniono gtdwne obszary poprawy


http://www.mbank.pl/�

uzytecznosci i poddano je analizom. Do obszarow
nalezaty:
e strona gtéwna,
strony produktowe,
strony ustug i funkcjonalnosci,
strony informacyjne,
ekran logowania,
ekran po wylogowaniu.

Nastepnie przeprowadzono serie badan:
e Badanie Eyetracking, N=20 os6b
¢ Obserwacja uzytkownika, N=18 osbb
e Badania zdalne (online), N=129 oséb

Grupy 0s6b badanych zostaty przygotowane w oparciu
o segmentacje klientow mBanku oraz osoby niebedace
klientkami banku, ale korzystajacymi z internetowej
obstugi konta bankowego.

Metody badawcze

Badanie Eyetracking

W celu analizy spostrzegalnosci i zauwazalnosci serwisu
zostata zastosowana metoda eyetracking, polegajaca na
$ledzeniu ruchdéw galtki ocznej za pomoca stacjonarnego
narzedzia TOBII o czestotliwos$¢ probkowania 120 Hz.

Podczas procedury osoby badane wykonywaty krotkie
zadania (7 zadan) w obrebie serwisu informacyjnego
mBank, polegajace gtéwnie na swobodnym patrzeniu
badz wskazaniu informacji.

Wyniki badania eyetracking pozwolity stwierdzi¢, jak
odbierany jest przekaz wizualny. Poznano:
e Elementy przyciggajace uwage odbiorcy.
e Obszary niezauwazane przez uzytkownikéw.
e  Sposob eksploracji (skanowania wzrokiem)
danej strony internetowej serwisu.
o Sciezki zainteresowania, czyli kolejnosci w
jakiej wzrok badanego postrzegat elementy na
stronie serwisu.
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Badanie eyetracking postuzyto jako dodatkowa
weryfikacja wynikow (biofeedback) pozostatych dwdch
badan - online i obserwacji uzytkownikéw.

Obserwacja uzytkownikéw

Metoda obserwacyjna polega na rejestracji
wykonywanych przez badanego wczeéniej ustalonych,
spojnych dla danej grupy badawczej zadan w
warunkach laboratoryjnych. Uzytkownicy wykonywali 9
zadan na serwisie informacyjnym mBank. Proces
nadzorowat moderator, ktory oceniat wykonanie
kazdego zadania pod wzgledem ukoriczenia, trudnosci
wykonania, potrzebnej pomocy i czasu do wykonania.

Wyniki badania umozliwity poznanie sposobdw
korzystania z serwisu. PoznaliSmy $ciezki eksploatacji
serwisu, co pozwolito ustali¢ ktdére z form nawigacji sq
uzywane (linki, buttony, nawigacja gtéwna, lewe menu
nawigacji, boxy) podczas interakcji z serwisem. Na
podstawie btedéw i odczu¢ z badania poznali§my
oczekiwania i dylematy uzytkownikéw. Obserwacja
uzytkownika miata réwniez na celu ustali¢ poziomu
obcigzenia poznawczego zwigzanego z wykonywaniem
zadan na obszarach wedtug nas i klienta
najtrudniejszych dla dotychczasowych uzytkownikow
serwisu mBank.

Badanie dato nam mozliwo$¢ okreslenia mocnych i
stabych stron systemu, ktére to zostaty potwierdzone
badz obalone w konfrontacji z behawioralnymi
wynikami badania Eyetracking oraz wynikami badania
online.

Badanie zdalne (online)
W celu zbadania sposobéw eksploracji serwisu w
naturalnych dla uzytkownikéw warunkach postuzyliSmy



sie metodg badan online. Uzytkownicy byli zapraszani
do badania przy pomocy bannera na stronach
produktowych serwisu mBank. Po akceptacji zgody na
badanie wyswietlane byty (po kolei) 4 zadania do
wykonania- o odmiennej trudnosci. W badaniu zadania
byly utozone tak, aby wskaznik rezygnacji byt mozliwie
jak najmniejszy. Po kazdym z zadan uzytkownik
wypetniat ankiete satysfakcji (SUS- System Usability
Scale) oraz odpowiadat na otwarte pytania o
poprawnosé/ niepoprawnos¢ dziatania elementow
podczas wykonywania zadan.

Metoda badan online pozwolita nam obiektywnie
stwierdzi¢, jakie sg naturalne nawyki oséb badanych
wobec eksplorowanego serwisu. Poznali§my obszary
problematyczne dla uzytkownikéw i ich odczucia wobec
nich. Ponadto zbadali$my kolejne kroki, w jakich osoby
eksplorowaty serwis (cognitive walkthrough),

Komplementarno$¢ metod badawczych
Potaczenie trzech metod badawczych pozwolito nam
zweryfikowad:

e poprawnos¢ architektury informacji,
Sprawdzaliémy na ile serwis jest intuicyjny i przyjazny
w celu odnalezienia szukanych informacji, a oferowane
funkcjonalnoéci (menu nawigacji, organizacja
elementdw nawigacyjnych na stronie) usprawniajq i
pomagaja uzytkownikom w dotarciu do celu.
Obserwacja uzytkownika dostarczyta nam wynikdéw z
trudniejszych obszaréw tudziez diuzszych i bardziej
zawitych Sciezek eksploracji w poréwnaniu do zadan,
ktére uzytkownicy wykonywali w badaniach online.
Zdalne badania pozwolity poznac¢ naturalne odruchy i
zachowania uzytkownikéw wobec gtéwnych elementéw
nawigacyjnych (menu gtéwne, menu boczne, linki i
buttony).

¢ warto$¢ edukacyjna prezentowanych

informaciji,
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Badali$my zrozumiato$¢ i zauwazalnos¢ informacji
przez uzytkownikow, jak rowniez tatwos¢ uczenia sie
struktury serwisu. Skupiali§my sie na poznaniu
czytelnoéci tabeli prowizji i optat, tresci produktowych i
fatwosci nauczenia sie sposobu organizacji tresci w
serwisie.
Informacje o zauwazalnosci dostarczylty nam badania
eyetracking, dane o sposobach eksploracji oraz
éciezkach dostepu uzyskali§my dzieki badaniom online
oraz obserwacji uzytkownika.
¢ czytelnosc¢ i tatwos$é wypetniania
formularzy,
W zadaniach z obserwacji uzytkownikéw osoby badane
miaty za cel wypetni¢ wnioski o kredyt i zatozenia
rachunku.
¢ wartos$¢ informacyjna prezentowanych
tresci,
Sprawdzalismy widoczno$¢ tekstow na stronach
informacyjnych (badanie Eyetracking), jak réwniez
umiejetnos¢ skontaktowania sie przez uzytkownikéw w
celu uzyskania dodatkowych informacji odnosnie
interesujacych ich kwestii. ChcieliSmy sie dowiedzie¢,
czy aktualne informacje na temat banku sa widoczne i
tatwo znajdowane przez uzytkownikdw, jak i znalez¢
najlepszy sposéb informowania uzytkownikéw o
specyficznych, ale waznych informacjach, ktérych
aktualnie nie ma w nawigacji. Zebranie danych
umozliwito nam potaczenie trzech metod, gdzie z
wynikow badania Eyetracking dowiedzieliSmy sie, jak
osoby postrzegajg dane strony- poznali§my widocznosc
i zauwazalnos¢ kluczowych elementéw. Badania
obserwacyjne pokazaty $ciezki dotarcia do informacji
wraz z bezposrednimi komentarzami osob badanych, co
pozwolito pozna¢ oczekiwania oraz odczucia oséb
badanych.
o skuteczno$¢ prosellingowa
(marketingowa) prezentowanych tresci,
Badalismy, czy przyciski typowo prosellingowe (,,Zt6z
whniosek” itp.) i bannery sa widoczne oraz klikane przez
uzytkownikdéw.



Informacji o widocznosci dostarczyty nam analizy
badania eyetracking, jak i wyniki zadan obserwacji
uzytkownikow.

Zalety zastosowanych metod badania
uzytecznosci (Ilustracja 1)

Zaletg kluczowej metody badania uzytecznosci-
obserwacji uzytkownikow jest przede wszystkim
obecnos$¢ moderatora, ktéry nadzoruje badaniem oraz
wykonywanymi przez uzytkownika zadaniami. Dzieki
jego obecnoéci i mozliwosci moderowania interakcja z
badanym bodzcem istnieje mozliwo$¢ zbadania
obszardw serwisu, ktére sprawiajg uzytkownikom
najwiecej trudnosci. Gtosne myslenie podczas badania
obserwacyjnego dostarcza nam wielu cennych uwag o
odczuciach i opiniach oséb badanych.

Badanie online umozliwia nam dotarcie do szerszej
grupy oséb niz w przypadku badan obserwacji
uzytkownika, gdzie 5 os6b to minimalna liczba os6b
badanych. Krétkie zadania wykonywane w naturalnych
dla 0s6b badanych warunkach (dom, praca) dostarczajq
informacji o naturalnych nawykach uzytkownikow
wobec serwisu. Zbieranie danych jest szybsze i
skuteczniejsze, ponadto istnieje mozliwosé
réwnolegtego prowadzenia badan.

Badanie eyetracking to przede wszystkim mierzalne
dane behawioralne pokazujace sposoby postrzegania
badanego bodzca. Stanowig one potwierdzenie wynikéw
dla obserwacji uzytkownika i badan online.
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brak

Badania postrzegania
eyetracking

Ilustracja 1 Graf ilustrujacy komplementarnos¢ metod
badawczych

Giéwne problemy uzytecznosci wykryte w
badaniach:

Obserwacja uzytkownika i Eyetracking

1.

Dotarcie do informacji. Uzytkownicy nie mieli
problemdw z nawigacjg gtéwng (druga linia
menu: ,Rachunki”, ,mLokaty”, itd.), jednak
odnalezienie informacji w obrebie danego
dziatu byto dla nich problematyczne (Ilustracja
2).

Zauwazalnos$¢ dziatu ,Oferta Firmowa”. Badani
korzystali z dziatu dla klientéw indywidualnych
w celu znalezienia informacji dla klientéw
firmowych (Ilustracja 2).

Widocznos¢ przycisku ,Wiecej”. Uzytkownicy
pomijali przycisk w procesie skanowania
wzrokiem (na stronach produktowych i
produktéw) (Ilustracja 2).

Skutecznosé¢ boxéw w prawej czesci strony.
Uzytkownicy nie skupiali wzroku na boxach
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(,Czat”, ,Najbezpieczniejsze zakupy w sieci”)
(Ilustracja 2).
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Ilustracja 2 Strona konkretnej grupy produktéw, gdzie
uzytkownicy mieli problemy ze znalezieniem informacji.

5.

Czytelno$¢ prezentowanych informacji. Badani
nie zauwazali kluczowych tresci na stronach
produktowych (Ilustracja 4) oraz mieli
trudnosci ze zrozumieniem bardziej
rozbudowanych tabeli (harmonogram sptat)
(Ilustracja 3)

Callkowity koszt kredytu: 6 7287.75 PLM
Prowizja tacznie: 6082.81 PLN

1
2
3
4
i
3
7
8
9

Ilustracja 3 Tabela harmonogramu sptat konkretnego
kredytu.

Saldo

179,97 601,08 801.04 36082.80
203,20 597,75 801.04 35882.83
206,68 594,36 801.04 6679, 54
210,13 590,92 801.04 35472.86
213,63 587,42 801.04 35262.73
217,18 BE3.86 801.04 26049,10
220,80 580,24 801.04 3483192
224,43 576,56 801.04 3461112
228,22 57282 801.04 3438663
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N Promocje

B na biezaea, sprawds

aktualne promocie...

Podstawowe | Korzyéel | Program
irformacie

Jakkaraystat | Jak uzyskat | Optaty
rabatowy | 2 karty? kartg? i prowizie
Zlota Rybka mBanku spetni Twoje zyczenial

Typ karty: Visa Classic

N Zobacz rowniez
= EKONTO

Waluta rozliczeniowa: EUR

Limit kredytowy: 1 200 PLN - 20 000 PLN
Okres bezodsetkowy: do 54 dri
2djecie na karcie: tak, jedi tyllo cheesz
Dachgd minimalny: 1 000 PLN netto

Platnosci Internetowe: tak

= Ubezpicczenie podréizne
= Lbezpieczenie KART

= merkmebie

= mOKAZIE
Dprocentowanie: od 16%. - m5Z0R

2LOZ WNIOSEK.

= Program Radost Zyda

u Promocje:

b Karta za 0 2}, korzystaj akbymnie 2 karty, zyskaj zwrok optaty rocznej e wigcej, ™ Pytania i odpovisdzi

» Przenies karte do mBanku, korzystaj 2 opracentowania 0% przez plerwsze 3 missiace m wigeei. .
» MRABATY, sprawid gie placac karta mozesz uzyskat atrakeyiny rabat m wigte]
» Minuty na Bank, darmowe minuty w mBank mobile za korzystanie 2 karty m wiecei. ..

Dodatkowe informacje:

» Mosliuosc wyboru | zmiany oplaty i oprocentowania na kercie o
praez caly okres jej uzywania, czytaj wigce;, Przydatne linki
= Jak. oblicay koszt kartanych

» Aktynne ugywarie karty premiowane jest zwrotem oplaty :
transakc] zararicanych?

roczne], czytaj wiscej..
» Mosliwosc zamewieria 3 kart dodatkownych dla petnomocrikéu lub = Taryfa Prowizjii optat
wspdiposiadacza eKONTA, = Frzydstne dokumenty
» Kontrola aktualnego zadhuzenia m.n.: na stronach
transakeyjnych mBanky, zbacz wersie demonstracying. .

= iftualne promocie

= Ramowa Umowa Kredytowa
» Mozliwosd ustawienia furkeii automatycznej splaty zadhuzenia 2
KONTA,

» Dokanywarie platnodel nternetowych,

i telefonicanych we wazysthich skepach
internetanych akceptuiacych harty Visa - w e ustalenia lmtu dia danega redzaju transakeii dokona
zmian samedzielnie w serwisie transakeyinym b skonkakiu sig 2 mina, ezyta) wigcei,

» Ubezpieczenia;
= Bakiet Bezpieczna tisa - bezplanie.

= Gwarancja Sptaty Zadiuzenia - opcjonainie.

Ilustracja 4 Strona produktu Visa Gold Classic

6. tatwos¢ wypetniania formularzy. Uzytkownicy
pomijali pola podczas wypetniania formularzy
zatozenia konta oraz wniosku kredytowego.
Mieli problem z zauwazeniem komunikatéw
btedéw (Ilustracja 5).
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SWhniosek o kredyt gotowkowy

poczatek E0% [ — —— 1 koniec

Jestes w trakcie sktadania wniosku numer DMK0O21517508
Brakujgce pola:
Pale Dats wrodzenis (D0-pM-REER) jest wymagane

Uzupetnij brakujace pola i sprobuj ponownie

Profil gldwnego wnioskodawcy:

Pled kobieta &) mezczyzna O
Data urodzenia (DD-MM-RRRR)

Stan cywilny 2onaty / zamesna v
Wyksztatcenie wyisze v
Liczba osdb na utrzyraniu

wnioskodawey (bez wliczania 1]

wnioskodaweodw)
Status zatrudnienia

Urowa o prace - Spatka z .o, v

Sektor gospodarki conzulting v
Wykanywany zawdd FKadra kierawnicza instutucii finansawych v

Dyrektorzy generalni, zastepey dyrektordw, prezesi v

--ypbigrz-- v
Okres zatrudnienia w obecnym araz poprzednim migjscu 3 Jat 2 Lo
pracy / otrzymywania emerytury lub renty 8 miesigoy
Status mieszkaniowy Cram washy v
Okres zamieszkania pod obecnym adresem 2z lat & miesigcy
Liczba samochoddw w gospodarstwie dormowyrm 1
‘Wojewddztwo zamieszlkania wnioskodawoy Dalnodlgskie v

Czy klient ztoZyl jako dluznik wniosek o zgtoszenie upadiosc e
konsurnenckis) tak i
Czy sad ztozyt wniosek o ogloszenie upadtodci konsumenckiej klienta  tak O nie @

Ilustracja 5 Wniosek o kredyt gotowkowy - nieczytelny
formularz i niewidoczne komunikaty btedow.

7. Widocznos$c¢ aktualnych informacji na temat
banku. Badani mieli problemy ze znalezieniem
takich informacji jak przelewy i zmiany w
dziataniu serwisu transakcyjnego, gdyz
brakowato bezposredniego, tatwego dostepu do
tych informacji ze strony gtéwnej (Ilustracja 6).
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Ilustracja 6 Dziat rachunkow osobistych zawierajgcy ramke
»Sesje przelewéw w mBanku”

Badanie online

8. Klikalno$¢ nagtéwkdw. Uzytkownicy spodziewali
sie, ze nagtowki bedg klikane i poprzez
interakcje spodziewali sie dowiedzie¢ wiecej o
produkcie. (np. Ilustracja 6: nagtéwki eKonto,
IzzyKonto)

9. Duplikowanie informacji. Umieszczenie
podobnych informacji w opisie produktéw i w
boxach w prawej czesci strony wprowadzato
uzytkownikdéw w zaktopotanie. (Ilustracja 4)
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N Promocje
Padstawowe | Korzyécl | Program | Jak korzystad | Jak ueyskad | Optaty Bag na biezaco, sprawde
informacie rebatowy | zkarty? karte? i prowize: aktualne promocie. .
Zlota Rybka mBanku spelni Twoje 2yczenial
Typ karty: Visa Classic
waluta rozliczeniowa: EUR N Zobacz rowniez
Limit kredytowy: 1 200 PLN - 20 000 PLN - EKONTO
Okres bezodsetkowy: do 54 dni = Ubezpicczenie podrézne
Zdjecie na karcie: tak, jedli tylko cheesz = Ubszpieczenie KART
Dachd minimalny: 1 000 L netto = ek mebiz
Platnosci Internetowe: bk - mOKAZIE
Dprocentowanie: od 16%. - mSZ0R
u Promoce: = Pragram Radodt 2vda
b Karta za 0 zt, korzystaj skbywnie z karty, zyskaj zwrot oplaty roczne] m wigce ™ Pytaiai odpowisdzi

» Przenies karte de mBanku, korzystai 2 oprocentowania 0% przez pierwsze 3 miesiace » wigcej...
» MRABATY, spraids qdie placsc kart mozesz uzyskat atrakryiny rabat m wiste]
» Minuty na Bank, darmovwe minuty w mBank mobile za korzystarie 2 karty m wiece...

Dodatkowe informacie:
» Mozlwosé wyboru | zmiany oplaty i oprocentowania na kercie

preez caty okres jej uzywaria, czytaj wigcej.. Przydatne linki

» ke uzywarie karty premionane est zwrotem oplaty Ol i
FOCene], covta Wiete), transakef zagranicanych?

» Moslivosé zamGwienia 3 kart dodatkouych dia petnomocnikéw lub = Taryfa Prowizji i optat
wspilposiadacza eKONTA, = Frzydatne dokumenty

» Kontrola aktualnego zadHuzenia m.n.: na stronach = Aktalne promacie

transakeyfnych mBanku, zobacz wetsig demanstracying. . = Reow Unowa Kredytana

» Mogliwod ustaniznia funkef automaty canej splaty zadhuzenia 2
EKONTA,

» Dokanywanie pratnadciinternetawy ch, i telefonicanych we wszysthich sklspach
internetanych keeptuiacy ch karty Visa - w cehu ustalenia imitu dia danega radzaju transakcii dokona)
amian samedzielnie w seruisie transakeyinym b skonkakiu sig 2 mlinq, czytaj wigee)

» Ubezpieczenia:
= Bakiet Bezpieczna Visa - bezplatnie

= Gwarancia Sptaty Zaduzenia - opcjonanie.

Ilustracja 7 Strona produktu Visa Gold Classic - box promocji
z prawej strony zawierat nietozsame informacje z trescig,
~Przyktadowych informacji, ktéra tez zawiera informacje o
warunkach promocyjnych

Giowne wskazowki projektowe:

W odpowiedzi na napotkane problemy uzytecznosci
stworzona zostata lista okoto 100 rekomendacji i
wskazowek projektowych dla serwisu http://mbank.pl.
Do gtéwnych wskazéwek projektowych naleza:

1. dla strony gtdwnej:
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Ilustracja 8 Mapa termiczna gilosci fiksacji dla strony gtéwnej
mBank

e Podzieli¢ box , Aktualnosci” na czesci - dwa
mniejsze boxy. Nalezy réwniez dodac linki do
nagtowkow boxow. Jedynie lewa czesé boxu
+Aktualnosci” byta zauwazana przez
uzytkownikéw. Badani klikali w nagtowki
boxéw w celu interakcji z obiektem (Ilustracja
3).

N 3

Koiéﬁ'.. Liursy "Polecamr Bank” dobieata kofica = \Wieced, ..
|bezpigtaenis Samochodowe mDIFect nagrodzone = Wiece.

02-02-2010 16:20

Ilustracja 9 Mapa termiczna ilosci fiksacji dla boxu
~Aktualnosci”

e Nalezy zmieni¢ zwiekszy¢ pole wyszukiwarki
(wydtuzy¢) oraz zmieni¢ nazwe przycisku na
»Szukaj”. Ponadto nalezy usung¢ label
wyszukiwarki ,,szukaj”. Pole wyszukiwarki byto
pomijane w procesie skanowania wzrokiem.
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Wyszukiwarke zauwazyto jedynie 50%
(Ilustracja 4). .
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%
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Ilustracja 10 Mapa termiczna ilosci fiksacji dla pola
wyszukiwarki.
[ ]
e Zmniejszy¢ ilo$¢ kategorii do maksymalnie 7.
Nalezy je bardziej widocznie oddzieli¢ od siebie
oraz usungc¢ wspolny element - litere ,m”.
2. dla stron produktowych:
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Ilustracja 11 Mapa termiczna ilustrujaca ilo$c¢ fiksacji dla
strony produktow
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skrécenie tekstu ,,Dodatkowych informacji”.
Kluczowe informacje o produkcie nalezy
umieszczac obok grafiki produktu, gdyz to
miejsce charakteryzowato sie bardzo dobrg
zauwazalnoscig. Poza nagtéwkiem i pierwszym
akapitem informacje nie byty zauwazane przez
uzytkownikow. Sugerujemy ograniczy¢ tekst do
jednego akapitu oraz zastosowac
wypunktowania,

przeniesienie przyciskéw ,Zt6z wniosek” pod
grafike karty, ponadto nalezy zwiekszy¢
przycisk oraz zadbaé, aby wyrézniat sie z
kolorystyki strony — zwiekszenie rozmiaru oraz
zmiana koloru

skrécenie tekstu opisujacego eksperta ds.
kredytowych do jednego akapitu oraz zmienic
forme z pustej tresci na informacje zachecajace
do zapoznania sie z produktem

podzielenie prezentowanych informacji na dwie
réwne czesci - zastosowanie rownych lini
podziatu i oznaczen kolorystycznych tresci

dla menu nawigacji
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Ilustracja 12 Strona gtéwna mBank
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e Zmiana kolorystyki serwisu na ,lzejszq".
Sugerowano odbarwienie strony poprzez
zastosowanie dla paskdw menu nawigacji
koloru biatego z czerwong obwodka i czarng
czcionkg dziatdbw menu (Ilustracja 4)

'OFERTA INDYWIDUALNA 'OFERTA FIRMOWA "I ‘OFERTA INDYWIDUALNA I ‘OFERTA FIRMOWA

Ilustracja 13 Propozycja zmiany menu nawigacji

e Zmiana nazwy dziatdw ,Oferta indywidualna” i
,Oferta firmowa”. Wyniki badania Eyetracking
pokazuja, ze wérod nazw dziatdw, stowo
firmowa charakteryzowato sie najnizszym
procentem zauwazalnosci (27% o0so6b
zauwazyto stowo).

. Tabela Harmonogramu Optat i Prowizji

e  Poprawi¢ czytelnos¢ tabeli prowizji i optat.
Zasugerowaliémy, aby podzieli¢ tabele na
mniejsze czesci. Wprowadzi¢ spis tresci na
gorze tabeli, co usprawni prace z tabela.
Nagtéwki tabeli powinny by¢ zawsze widoczne
- ,odporne” na przewijanie w dét. Nalezy
powiekszy¢ nagtowki tabeli oraz zmniejszy¢
gradient cieniowan, ktory nie wspotgra z
nagtéwkami tabeli. Informacje i nagtdwki tabeli
nalezy wyrownac do prawej - wptynie to
pozytywnie na czytelnos¢ tabeli.
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Ilustracja 14 Tabela prowizji i optat
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5. dla formularzy (krok 1formularza wniosku o
kredyt gotowkowy)

wWWniosek o kredyt gotowkowy

poczatek 20, [ m——

Jestes w trakcie sktadania wniosku numer DMK034420097
Status finansowy i kredytowy wnioskodawcy f-dw
Twia) miesigczny dochod netto
Z jakich kart platniczych korzystasz 7 -apbierz--

Surma liritdw Twaich kredytdw odnawialnych poza mBankiern

Surna innych obeoigzen {2 mocy tytutdw wykonaweczych,
alimentdw)

Z ilu kredytow ratalnych korzystasz obecnie ? 0w

Ilustracja 15 Wniosek o kredyt gotéwkowy

e Zmiana przycisku ,Zapisz”, ktory byt btednie
interpretowany przez uzytkownikéw.
Rozumiano go jako zapisanie stanu danego
kroku formularza zamiast zapisanie formularza
na pézniej, co byto prawdziwym celem
przycisku. Nalezy zmieni¢ nazwe przycisku
»Zapisz na pdzniej”.

e  Przyciski ,primary action” (akcji gtdwnej)
powinny by¢ uwidocznione- aktualne przyciski
akcji pobocznych sg wyszczegdlnione, co
wprowadza uzytkownikéw w zaktopotanie.
Sugerowalismy, aby przycisk ,Zapisz na
pdzniej” zamieni¢ na link, usung¢ przycisk
~Wyczysé”, zwiekszy¢ przycisk ,Dalej” i
umiesci¢ go w linii skanowania wzrokiem.

e Zasugerowaliémy przeredagowac tres¢ pola
»~Status finansowy i kredytowy wnioskodawcy/-
ow” na forme definiujaca cel, jaki ma by¢
osiggniety poprzez wpisanie danych. Ponadto
nalezy popracowac nad jezykiem etykiet pol
»Suma”, gdyz sq one niezrozumiate.
Uzytkownicy mieli problemy ze zrozumieniem
etykiet pdl oraz nie wiedzieli w jakiej formie
nalezy wprowadzi¢ dane. Nalezy dodac
objasnienie nad polami input o formie

mISm'lk&
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wprowadzanych tresci, w postaci kontekstowej
pomoc, gdzie dang informacje mozemy
znalez¢.

dla informacji o sesjach przelewéw
wychodzacych i przychodzacych

Poréwnaj s kartowania [
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 Sesje presiewow w
mBanky

Ilustracja 16 Dziat rachunkdow osobistych z tabelg Sesji
przelewéow w mBanku

Usung¢ ramke i dodac link do informacji o
~Sesjach przelewdw mBanku” - np. ,Sprawdz
godziny przelewdw w mBanku”. Uzytkownicy
komentowali, ze ramka ,powinna by¢ troche
wyzej”, ,tutaj bardziej na gérze”. Az 3 osoby
bedac w odpowiednim dziale nie znalazly
zauwazyly informacji o sesjach przelewow.
Osoby badane szukaty informacji w opisach
produktow.



e Dodanie informacji o godzinach przelewoéw (link
do dziatu) po wykonanym przelewie.
Uzytkownicy spodziewali sie tej informacji w
systemie transakcyjnym.

Podsumowanie:

Ogdlna ocena serwisu mBank byta pozytywna. Osoby
badane nie wyrazaty wytacznie pejoratywnych opinii
wobec strony, padaty okreslenia zaréwno pozytywne,
jak i negatywne. Do pozytywnych nalezaty takie
skojarzenia jak; ,przejrzysty”, ,fatwy w obstudze”, ,nie
miatem/miatam problemu ze znalezieniem informacji”.
W wyniku przeprowadzenia serii zréznicowanych, ale
uzupetniajacych sie badan - obserwacji uzytkownika,
badan zdalnych (online) i badan eyetracking powstata
szeroka lista wskazdéwek poprawy uzytecznoéci serwisu
informacyjnego mBank, do ktérych nalezg m.in.:

e poprawa gtdbwnego menu nawigacji

o zwiekszenie czytelnosci i przejrzystosci tresci
na stronach produktowych

e poprawa skutecznosci formularzy

e lepsza organizacja tresci w serwisie

e poprawa zauwazalnosci przyciskow gtownej
akcji (primary action)

e lepsza okreslenie aktualnej pozycji w serwisie

Kompleksowe zastosowanie rozwigzan badawczych
pozwolito odpowiedzie¢ na kluczowe pytania
uzytecznosci, zwigzane z architekturg informacji,
zauwazalnoscia tresci i przyjaznym jej przekazem.

Bibliografia

[1] Andrew T.Duchowski ,Eye Tracking Metodology
Eye Tracking Methodology: Theory and Practice (Kindle
Edition)”. Springer, 2007

[2] Thomas Tullis, William Albert “*Measuring the User
Experience: Collecting, Analyzing, and Presenting
Usability Metrics”. Morgan Kaufmann Publishers, 2008

85

[3] Jakob Nielsen, Kara Pernice: “Eyetracking Web
Usability”. New Riders, 2010

[4] Luke Wroblewski "Web Form Design”. Rosenfeld
Media, 2008

[5] Mike Kuniavsky “Observing the User Experience: A
Practitioner's Guide to User Research”. Morgan
Kauffman Publishers, 2003

[6] Steven Krug “Rocket Surgery Made Easy: The Do-
It-Yourself Guide to Finding and Fixing Usability
Problems”. New Riders, 2010



