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Streszczenie. Niniejszy artykul jest poswigcony analizie jakosci interfejsow wybranych bankowych aplikacji mobilnych. W trakcie badan brano
pod uwage czynniki takie jak bezpieczenstwo aplikacji, dostgpnos¢ na platformy mobilne, szybkos¢ wykonywania zadan, prostota obshugi,
zrozumiato$¢, oprawa graficzna, komfort pracy, liczba funkcjonalnoéci. W badaniach wykorzystane zostaly badania ankietowe, testy
korytarzowe, badania eksperckie oraz badania eyetrackingowe. Przeprowadzone eksperymenty ujawnily, ze aplikacja T-Mobile Ustug
Bankowych przewyzsza aplikacj¢ mBanku w kategoriach zrozumiatosci, oraz prostoty obstugi. Aplikacja mBanku zostata lepiej oceniona pod

wzgledem responsywnosci, liczby funkcjonalno$ci oraz dostgpnosci.
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Abstract. This paper is focused on comparison of interface quality of mobile access to the services of selected banks. Main factors, which were

used in the comprising process are: safety,

availability on the mobile platforms,

time and simplicity of task performing,

intelligibility, design, comfort, number of functions. Research was made using 4 methods: surveys, corridor tests, expert tests and eyetracking.
As a result T-Mobile Banking Services won in three categories: intelligibility, design and simplicity while mBank is better in responsiveness,

availability and has more functions to offer.
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1. Wstep

W dzisiejszych czasach zauwazalny jest duzy wzrost
powszechnosci urzgdzen mobilnych, takich jak smartphony,
tablety, phablety, czy smartwatche. W wykladniczym
tempie wzrasta tez ich moc obliczeniowa oraz wachlarz
oferowanych przez nie funkcjonalnosci. Coraz czesciej
urzadzenie mobilne zastepuje ludziom przedmioty
codziennego uzytku, jak np. budzik, notes, kalendarz, itd.
Nie dziwi wiec fakt, ze smartphone moze zastapi¢ rowniez
portfel. Szereg bankow w celu sprostania oczekiwaniom
»Spoteczenstwa mobilnego” wprowadza do swojej oferty
bankowe aplikacje mobilne, ktére pozwalaja w tatwy
sposdb, przy uzyciu urzgdzenia mobilnego kontrolowaé stan
swojego konta oraz swobodnie obraca¢ Srodkami
pieni¢znymi, ktdre sg na nim zgromadzone.

Najwazniejszym zadaniem aplikacji mobilnej jest
spelnianie oczekiwan jej odbiorcow. Badajac grupy
uzytkownikéw mobilnych aplikacji bankowych mozna
w prosty sposob przeanalizowac jakos¢ interfejsow tychze
aplikacji. Dodatkowe wsparcie specjalistycznej aparatury
pomaga wychwyci¢ chybienia popelnione w procesie
projektowania aplikacji 1 przyczyni¢ si¢ do ich
sprostowania.

Istnieje szereg metod badania jako$ci interfejsow
aplikacji mobilnych. Do najbardziej popularnej formy badan
mozna zaliczy¢ badania ankietowe, ktore pozwalaja na
wysuwanie hipotez odno$nie calej populacji na podstawie
grupy reprezentatywnej bedacej ich czegscig. Kolejnym
typem badan sg tak zwane testy korytarzowe. Idea tego typu
badan polega na testowaniu interfejsu na przypadkowych
osobach, zlecajac tymze osobom wykonanie kilku prostych
zadan. Pozwala to na bezposrednie $ledzenie zachowan
uzytkownikow, ktorzy czgsto korzystaja z aplikacji po raz
pierwszy. Tego typu testy umozliwiaja szybkie
wychwycenie stabych stron aplikacji bez znaczgcego
naktadu czasu i pienigdzy. Trzecim rodzajem badan sa tzw.
badania eksperckie, ktére polegaja na przeprowadzeniu
wywiadu z osobami, ktére maja duze doswiadczenie
w korzystaniu z aplikacji. Czwartym typem mozliwego do
przeprowadzeniu eksperymentu jest eyetracking, nazywany
rowniez badaniem okulograficznym. Eyetracker jest to
specjalistyczny sprzet pozwalajacy na $ledzenie ruchu gatek
ocznych uzytkownikow. Za pomocg okulografu mozna
dowiedzie¢ sie, ktore elementy interfejsu absorbuja
najwigksza uwage uzytkownika. Urzadzenia daje mozliwos¢
sporzadzenia map cieplnych oraz map fiksacji wzroku, ktore
sa wygodnym do interpretacji materiatem badawczym.
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Dodatkowo eyetracker umozliwia rejestrowanie przebiegu
eksperymentu, co umozliwia bardziej wnikliwa analize.

1.1. Badania literaturowe

Wielu  autorow  laczy  podobne  stanowisko
w odniesieniu do kluczowych cech interfejsu uzytkownika.
Ich zdanie nie jest jednak w tym temacie jednoglosne.
Badacze uwazaja roézne cechy za mniej, badz bardziej
istotne.

Memon Atif w swojej pracy ,,User Interface Design
Designing effective interfaces for software systems” [1]
sugeruje, ze najwazniejsza cechg interfejsu  jest
zrozumialo$¢. Jego zdaniem skladowe interfejsu powinny
by¢ reprezentowane przez elementy znane uzytkownikowi z
zycia codziennego (np. ikona telefonu reprezentujaca ekran
z informacjami kontaktowymi).

Theo Mendel w pozycji ,,The Elements of User
Interface Design” [2] zwraca uwage, ze interfejs powinien
przede wszystkim zapewnia¢ uzytkownikowi swobode
dziatania. Mendel twierdzi, ze niewlasciwe jest narzucanie
jednego scenariusza przypadku uzycia. Wedlug autora
mozliwo§¢ mnogos¢ alternatywnych sposobéw nawigacji
przektada si¢ na zwigkszenie komfortu oraz efektywnosci
pracy uzytkownika interfejsu.

Oprocz ogoélnych badan jakosci interfejsow, znalezé
mozna roéwniez wiele pozycji dostepnych w formie

elektronicznej skupionych na analizach interfejsow
mobilnych aplikacji bankowych.
Kamil Ormaniec w swoim artykule ,,Najlepsze

aplikacje bankowe w Polsce — ranking Komorkomat.pl” (3]
zestawia najczeSciej wykorzystywane bankowe aplikacje
mobilne itworzy ranking dziesigciu najlepszych. Swoj
ranking tworzy on w oparciu o roznorodne Kkryteria.
Ormaniec uwzglednia takie czynniki jak wyglad interfejsu,
dostepno$¢ programéw lojalnosciowych, czy tez liczba
réznych metod platnosci.

Aaron Marcus w swoim artykule ,,Cross-cultural user-
interface design for work, home, play, and on the way” [4]
zwraca uwage, ze przy procesie projektowania interfejsow
aplikacji aspirujgcych do osiggnigcia mig¢dzynarodowego
zasiggu nalezy zwracaé uwage naroznice kulturowe
uzytkownikow. Podobne zdanie wyraza Marek Milosz
W swoim podreczniku »Ergonomia Systemow
Informatycznych” [5]. Wedlug autora réznice te moga
przejawia¢ si¢ chociazby w kierunku odczytywania tresci.
Dla uzytkownikow, ktorych jezykiem ojczystym jest jezyk
arabski, odczytywanie komunikatow nastgpuje od strony
prawej do lewej, z kolei u ludzi ze wschodniego kregu
kulturowego od gory do dotu. Tego typu
niejednoznaczno$ci mogg utrudniaé¢ zrozumienie sekwencji
czasowych, ktore moga pojawi¢ si¢ np. w samouczkach
(uzytkownik mylnie odczytuje instrukcje od konca
do poczatku).

Artykut ,,Bezpieczenstwo bankowosci mobilnej - jak
bezpiecznie wykonywa¢ transakcje mobilne” autorstwa
Beaty Szymanskiej [6] szczegotowo opisuje kwestig
bezpieczenstwa bankowych aplikacji mobilnych. W tekscie

tym mozna znalez¢ informacje na temat najczestszych

metod uzyskiwania  nieuprawnionego  dostgpu  do
konta takich  jak: Bug Stagefright, wykorzystujaca
luke w oprogramowaniu systemu Android; atak

za posrednictwem protokolu SSDP w systemie Windows
8.1. W artykule znalez¢é mozna rowniez dane na temat
zabezpieczen stosowanych przez banki, takich jak np.
obrazek bezpieczenstwa, czy zabezpieczenia biometryczne.

Na podstawie raportu ,,BANK.JEST.MOBI 2016”
Moniki Mikowskiej [7] mozna uzyska¢ informacj¢ na temat
ztych praktyk, ktore towarzysza tworcom mobilnych
aplikacji bankowych. Autorka zwraca uwagg na fakt,
ze niektore banki wymagaja tych samych danych do
logowania w aplikacji oraz na stronie internetowej.
Mikowska uwaza, ze brak jest optymalnej metody
logowania do aplikacji. Swoje stanowisko autorka opiera

onegatywne  opiniec  uzytkownikow, dla  ktorych
wprowadzanie haset sktadajacych si¢ czgsto z cyfr oraz liter
roznej wielkosci jest wucigzliwe. Z drugiej strony

alternatywny sposéb logowania poprzez kod PIN jest przez
autorke uznawany za mato bezpieczny.

Poza bezpieczenstwem, czesto poruszang kwestia jest
mozliwo$¢  korzystania z  aplikacji przez osoby
niepenosprawne.  Karolina ~ Sladkowska w  swoim
zestawieniu ,,5 problemow polskiej bankowosci mobilnej”
[8] pisze, ze tworcy aplikacji bankowych rzadko wdrazaja
do swoich produktow narzg¢dzia utatwiajace dostep osobom
niewidomym 1 niedowidzacych takie jak czytniki ekranu.
Autorka zwraca rowniez uwage na trudnos¢ kontaktu osob
z zaburzeniami stuchu z konsultantem. Wiele aplikacji
oferuje tego typu kontakt jedynie na drodze polaczenia
telefonicznego.

Badajac pozycje literaturowe natrafi¢ mozna na prace
stricte dotykajace zagadnienia oceny jakosci bankowosci
mobilnej. Przykladem fachowej literatury zajmujacej si¢
tym problemem jest artykut ,, Examining the key dimensions
of mobile banking service quality: an exploratory study” [9]
autorstwa Minjoon’a Jun’a oraz Sergio Palacios’a.
Naukowcy w swoich badaniach analizujag mobilne serwisy
bankowe na tle siedemnastu kryteriow, wsrod ktorych sa
miedzy innymi: prostota uzycia, bezpieczenstwo,
swiadomo$¢ produktu, responsywno$¢ oraz ciagly rozwoj
aplikacji.

Waznym krokiem w planowaniu badan jest zapoznanie
si¢ z metodami analizy wielokryterialnej. W literaturze
mozna znalez¢ wiele metod pomocnych w dokonaniu
prawidlowej oceny jakosSci interfejsu. W artykule Luizy
Fabisiak oraz Pawla Ziemby pt. ,,Wybrane metody analizy
wielokryterialnej ~w  ocenie  uzZytecznosci — serwisow
internetowych” [10] mozna odnalez¢ informacje na temat
metody analitycznej hierarchizacji problemu- AHP
(ang. Analytic Hierarchy Process). Technika ta polega na
graficznym budowaniu modelu hierarchii celow, w ktorej
ustalany jest oraz dekomponowany problem decyzyjny,
co pozwala na opisanie struktury problemu decyzyjnego,
co w rezultacie prowadzi do jego dekompozycji. W efekcie
tego procesu osiagane zostaja cele, ktore sa podzielone w
procesie porownawczym pod wzgledem waznosci.
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Anton Smolinski w pozycji ,,Klasyfikacja i porownanie
metod klasycznej optymalizacji wielokryterialnej” [11]
wspomina o metodzie sum wazonych. Metoda ta pozwala
przeksztalci¢ problem wielokryterialny, na jednokryterialny,
przez ustalenie wag danych kryteriow porownawczych.
Autor wymienia szereg zalet tej metody. Zwraca on uwage
najej prostote¢ oraz intuicyjno$¢. Z drugiej Smolinski
uczulatez  czytelnikbw na  problemy  zwigzane
z wykorzystywaniem tej metody. Naukowiec sugeruje, ze
dobér odpowiednich wag kryteriow musi by¢ poprzedzony
solidnym rozeznaniem, jakie cho¢by mozna dokonac
studiujac literature przedmiotu.

Bogactwo materialow bibliograficznych daje solidne
podstawy  teoretyczne  do przeprowadzenia  analizy
porownawczej jakosci interfejsow mobilnego dostepu
do ustug wybranych bankoéw. Wzorowanie si¢ na pozycjach
literaturowych daje mozliwo$¢ przeprowadzenia rzetelnych
badan, dajgc jednocze$nie mozliwo$¢ zaprezentowania
znalezienia  nieodkrytych do tej pory  Sciezek
i zaprezentowania nowatorskich wynikoéw wykonanych
eksperymentow.

1.2. Cel badan

Celem pracy bylo przeprowadzenie analizy
poréwnawczej jakosci interfejsow mobilnych aplikacji
bankowych na przyktadzie aplikacji T-Mobile Ustug
Bankowych i mBanku. Badania miaty ujawni¢, ktore cechy
interfejsu uzytkownika wptywaja w najwickszym stopniu na
efektywnos¢ wykonywanych przez uzytkownika czynnosci.
Przeprowadzone eksperymenty pomogty wykry¢
zaprojektowane w niewlasciwy sposob elementy interfejsu,
pozwolily okresli¢ poziom bezpieczenstwa aplikacji
bankowych, co moze przetozy¢ si¢ na poprawe jakosSci
kolejnych wersji aplikacji.

2. Materialy i metody badawcze

2.1. Kryteria porownawcze i ich wagi

Positkujac si¢ badaniami literaturowymi, szczegélnie
pozycjami odnoszacymi si¢ do uzytecznosci, sporzadzona
zostata nastgpujaca lista kryteriow porownawczych (tab. 1).
Kryteriom poréwnawczym zostaty przypisane odpowiednie
wagi.

Tabela 1. Wagi kryteriow poréwnawczych

Kryterium Waga

K1 Bezpieczenstwo 24
K2 Sredni czas realizacji zadania 19
K3 Dostgpnosé 15
K4 Zrozumiato$¢ 13
K5 Komfort pracy 11
K6 Prostota 9

K7 Liczba sposoboéw dok. ptat. 6

K8 Ocena wizualna 3

SUMA 100

Interfejs danej aplikacji zostanie uznany za lepszy jesli
uzyska najwigksza oceng sumaryczng, ktéra wyznaczana
jest za pomoca wzoru (1).

8
i=1

gdzie:
k —;im m. =12,...,10 2
i ]Onl e i Tt R

k — ocena sumaryczna (punkty koficowe)
w; — waga i-tego kryterium

k; — ocena aplikacji wg i-tego kryterium

n; — liczba metod badajacych i-te kryterium

m; — ocena aplikacji w i-tym kryterium j-tej kategorii

(subkryterium)
[a] — zaokraglenie liczby & do liczby catkowitej

2.2. Opis obiektéw badawczych

Obiektami badawczymi byly dwie mobilne aplikacje
bankowe: mBank oraz T-Mobile Ustlugi Bankowe.
Aplikacja mBank dostepna jest dla uzytkownikow urzadzen
z systemami operacyjnymi Android, i0S, Windows Phone
oraz Windows 8, natomiast aplikacja T-Mobile Ustugi
Bankowe dostgpna jest na systemy Android i iOS. Badania
zostaly przeprowadzone na wersji 3.1.0 w przypadku
mBanku oraz 4.1.4 w przypadku T-Mobile Ushug
Bankowych.

2.3. Opis metod badawczych

Do przeprowadzenia badan jakosci interfejsow
mobilnego dostepu do ustug wybranych bankow uzyto
nastepujacych metod:

1. Badania ankietowe: Badania ankietowe shizg do
pozyskania opinii od wigkszej liczby osob na dany temat.
Badania ankietowe dla mobilnych aplikacji bankowych
zostaly zrealizowane elektronicznie. Do przygotowania
ankiet postuzylo narzgdzie ,,Formularze Google”.

2. Testy korytarzowe: Testy korytarzowe s3 czgsto
wykorzystywane w przypadku niskiego budzetu projektu.
Metoda jest jednak uzywana przez wickszos¢ projektantow,
czgsto w sposob nieSwiadomy. Polega ona na badaniu
odczu¢ uzytkownikow w czasie pracy z dang aplikacja.
Badanymi sa czgsto osoby przypadkowe lub kolezanki czy
koledzy =z pracy. Testy korytarzowe moga by¢
przeprowadzane juz na wstgpnych prototypach aplikacji.

3. Badania eksperckie: Jak sama nazwa wskazuje badania
eksperckie przeprowadzane sg na grupie ekspertow w danej
dziedzinie. Doswiadczenie 1 wiedza o0sob Dbieglych
w konkretnym temacie przynosi nierzadko wiele cennych
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uwag. Eksperci dzigki swojej wprawie moga dostrzec
o wiele wiecej szczegdtow niz osoby przypadkowe biorace
udziat w testach korytarzowych.

4. Badania eyetrackingowe, okulografia (ang. eye
tracking) jest to technika polegajaca na $ledzeniu ruchu
galek ocznych osoby badanej. Eyetracking stosowany jest w
wielu  dziedzinach miedzy innymi w psychologii,
medycynie czy informatyce. Istnieja dwa rodzaje
eyetrackingu: stacjonarny oraz mobilny. W przypadku
eyetrackingu mobilnego wykorzystuje si¢ specjalne okulary,
zawierajace kamery skierowane na oczy osoby badanej.
Okulary podlacza si¢ do smartfona, z zainstalowanym,
specjalnym oprogramowaniem. Osoba badana (testujacy)
musi zosta¢ wprowadzona do urzadzenia np. poprzez
podanie imienia, a nastgpnie poddana procesowi kalibracji
przy pomocy specjalnej tablicy z wyznaczonymi punktami.

Kazda z metod badawczych pozwala na ocen¢
réznych zestawdéw  kryteriow  zawartych ~w  tab. 1.
Przyporzadkowanie kryteriow poszczegélnym metodom
prezentuje tab. 2.

Tabela 2. Kryteria badane danymi metodami

Metoda Kryterium

Badania ankietowe K1, K4, K5, K6, K7, K8

Testy korytarzowe K4, K6, K8

Badania eksperckie K1, K3, K5, K7, K8

Badania eyetrackingowe K4, K6

2.4. Metody statystyczne

Czgsto wykorzystywanym narz¢dziem statystycznym
stuzagcym do poréwnywania dwoch prob jest test t-Studenta.
Pozwala on na oszacowanie z goéry zatozonym istotnosci
przedziatu, w ktorym znajduje si¢ dana wielko$¢.
Dane analizowane tg metodg musza jednak pochodzié
zpopulacji o rozkladzie Gaussa oraz mie¢ podobna
liczebnos¢ (zwykle w badaniach spotecznych zaktada sie,

ze liczebno$¢ jednej proby nie moze przekroczyé
dwukrotnie liczebnosci drugiej proby).
Statystyka t-Studenta podana jest wzorem:
% -% 3)

T=
S

gdzie:

§— (g =108, +(ny —1)5,° w1 (4)
n +n, -2 nn,

n,, — liczebnos¢ prob dla poszczegdlnych aplikacji, m=1 dla
mBanku, m=2- T-Mobile UB

X,, — $rednia arytmetyczna dla poszczego6lnych prob

§m2 — nieobcigzony estymator wariancji

Obliczong statystyke t-Studenta poréwnuje si¢ ze
stablicowanymi warto$ciami, przy zadanych liczebnosciach
prob i poziomie istotnosci.

Wynik testu t-Studenta odczytywany jest w nastgpujacy
sposob:

o Jezeli T 21t
o mozna stwierdzi¢, ze aplikacja mBanku jest lepsza od

aplikacji T-Mobile Ustug Bankowych w danej kategorii.

.. . . ., L, n+n,—2
o Jezeli jest spelnlona nierownosc Tg—l'al ’ ,

n+ny =2 , . .. , .
, WOwCzZas na poziomie 1stotnosci

woOwczas na poziomie istotnosci @ mozna stwierdzié, ze
aplikacja T-Mobile Uslug Bankowych jest lepsza
od aplikacji mBanku w danej kategorii.

2<T<ta

na poziomie istotnos$ci a mozna stwierdzié, ze pomigdzy
interfejsami nie ma znaczacych réznic.

m+n,— m+n,—2

e Jezeli zachodzi —1, , wowczas

W celu zbadania zbieznosci danych z rozktadem
normalnym stosuje si¢ metode Shapiro-Wilka. W przypadku

wynikow  nieposiadajacych rozktadu zblizonego do
normalnego zostang zastosowane metody statystyki
opisowej.
3. Wyniki

3.1. Badania ankietowe

W przypadku aplikacji mobilnej T-Mobile UB 58%
respondentéw stanowili mezczyzni, kobiety stanowity
odpowiednio  42%  badanych  osob. Wigkszos¢
ankietowanych to osoby migdzy 22 a 24 rokiem zycia.
Wyniki badan, ktére dotycza aplikacji mobilnej T-Mobile
Ustug Bankowych przedstawia tab. 3.

Tabela 3. Wyniki badan ankietowych aplikacji T-Mobile UB

Cecha Lo 11|2]3|a|s|6|7]|8]|09|1012)22
Wiek 28 [22|23]23(22(24(21(24]20[20(23 |23
Ple¢ M |M|M|M|[M|M|K|M|K|K|K|K

Bezpieczenstwo podczas logow.| 7 |7 |8 79 (10{9 |8 |8 |8 |10|9

Bezpieczenstwo bankow. mob. | 2 [4|5(6|7(8(8[9(9|9|10[10

Oprawa graficzna 817|7(5(9(10/8(8(8|9(8]7
Zrozumiato$¢ 919(8[6(8|8(8[8|10[{9|7]|7
Latwosc¢ obstugi 818[6(5(9(9(8]|9|8(8]|6]7
Komfort 717(5[6(10{10{7[9(9|8|9|6
Liczba funkcji 617(8[5(9(8[9[9(8|8(1010

Wsréd odpowiedzi dotyczacych mBanku mezezyzni
stanowili  53%  ankietowanych, natomiast kobiety
odpowiednio 47%. Respondenci to w wigkszosci osoby
w wieku od 21 do 24 lat. Wyniki badan ankietowych
dotyczace interfejsu aplikacji mobilnej mBanku zostaty
zaprezentowane w tab. 4.
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Tabela 4. Wyniki badan ankietowych dotyczace aplikacji mBanku

Cecha Lp. 1(2(3(4|5|6|7|8|9(10{11{12(13(14|15
Wiek 24121(21(23|23|24|21|24|19|23|29(22(25|24|23
Ple¢ M|(KIM|M|KM|K|M|K{M|K|K|K|M|M

Bezp. podczaslog. |37 |7|6(8(9(|8[6|9|8|8(8|9(8]|8

Bezp. bankow. mob.| 1 [4|6|6|7 (8|8 [8[9([9(9|9 (10|10(10

Oprawa graficzna |8 |7 | 8|9 |7 [10| 8 |10 7|6

Zrozumiato$¢ 816(6[6(3[9(6[9]|9]|4

Latwos¢ obstugi 4187|1669 7|9(8[7|8(10[{9]7]|7

Komfort 4(8|7|6|6[10{8|9|8[8|8(10[/9]9]8

Liczba funkcji S|7(717|7(9(9]9]|6(8[8|8[9([8]9

3.2. Testy korytarzowe

W trakcie testow korytarzowych uzytkownicy wypehili
11 kwestionariuszy i wyrazili swoja opini¢ na temat
funkcjonalno$ci oraz cech kazdego z badanych interfejséw
mobilnych aplikacji bankowych (tab. 5).

Tabela 5. Wyniki testow korytarzowych

mBank

Sprawdzanie stanu konta 10{10{10(10| 7 |10{10(10]| 8 [ 9 |10
Wykonanie przelewu 8(8]10(10] 8|8 (10[ 8|89 |10
Zmiana kodu PIN 7(8(10/9]|10]/6]|9|8|5(8|8
Utworzenie lokaty 10{7(10/9(9|5]|7|8[3|8]9
Zlokalizowanie bankomatu |3 [9 |4 |1 [5(3|9|4|4|4]|4
Ocena responsywnosci 9191108989 (8|8|7|9
Ocena wizualna 816677788979
_ 112(3[4(5(6(7|8]|9/|10(11
Sprawdzanie stanu konta 10{10{10(10|10|10{10(10]|10{10|10
Wykonanie przelewu 8|8 [10[5(10|/9|10[{8|9]9|5
Zmiana kodu PIN 8710109108 |10{8]9(9|3
Utworzenie lokaty 918|103 |10|7|9]7]10]9|4
Zlokalizowanie bankomatu | 9 | 7 |10|10{10{ 7|9 |9 |10] 9|9
Ocena responsywnosci 917110/2(10/6|9[8|7|8|2
Ocena wizualna 91518 |5(10/6(10/8]9|8|4

3.3. Badania eksperckie

W badaniach eksperckich, przeprowadzonych na grupie
czterech doswiadczonych uzytkownikdéw korzystajacych
bardzo czgsto z aplikacji oraz posiadajacych aplikacje
od co najmniej trzech miesi¢cy, uzyskano rezultaty, ktore
przedstawia tab. 6.

Tabela 6. Badania eksperckie

mBank
Sprawdzanie stanu konta 10 10 10 10
Wykonanie przelewu 8 8 8 9
Zmiana kodu PIN 9 9 10 10
Utworzenie lokaty 9 10 10 8
Zlokalizowanie bankomatu 10 6 10 10
Ocena responsywnosci 10 8 10 7
Ocena wizualna 9 7 9 10
Bezpieczenstwo aplikacji 10 9 10 10
Dostepnos¢ aplikacji 10 8 10 6
Dodatkowe formy ptatnosci 10 10 9 8

3.4. Eyetracking

Podczas badan eyetrackingowych przedstawione
zostalo pig¢ scenariuszy przypadkow uzycia aplikacji.
Wszystkie scenariusze testowe zostaly wykonane na tym
samym urzadzeniu: Samsung Galaxy S7. Kazdy uzytkownik
miat do wykonania nast¢pujgce czynnosci:

I. Sprawdzenie stanu konta.

II. Wykonanie przelewu do konkretnej osoby z ksigzki
adresowe;j.

III. Zmiana kodu PIN.

IV. Utworzenie lokaty.

V. Zlokalizowanie bankomatu w poblizu.

Testy przeprowadzone zostaly na grupie dziesigciu
os6b.  Podczas  badania  osoby  przeprowadzajace
eksperyment sprawdzaty nastgpujace czynniki:

e pomyslnos¢ realizacji danego scenariusza,
e czasy skupienia wzroku na wybranych punktach,
e czas wykonywania zadania.

Czasy wykonania scenariuszy przedstawia tab. 7.

Tabela 7. Czasy wykonania poszczegélnych scenariuszy [s]

SLC‘;“ 1 11 1 v v
Bak| M [T | M |[T| M [T | M |T| M |T
1 [22,07/9.68(27,0281,47 3445 [27.81| 22.7 |13.21] 159.8 [10,81
2 | 446 |1,65(28.4132,86 25.85 |34,01| 18,26 |17,26] 52,96 | 7,68
3 |2.63 [2,17|22,2518,15| 33,67 [26,07| 21,78 |47.42| 54,57 | 6,55
4 [3,16(191(28,77/69.4| 22,91 (2421 12,89 |13.88] 92 |5.77
5 |1427)3.22|46,65] 17 | 23.99 |21.81] 18,58 |13,86] 14.85 | 6,03
6 | 654 |407(30.62036,89] 123.94 |49,58|107.68|33.68|161,17| 478
7 | 698 |2.37(33.9852,08 25.6 [25.57| 16,17 |31,66] 43,16 | 3.54
§ [19,02]4,59|29.6424,16) 24.53 |20,28 14,34 | 9,55 | 32,05 | 2.83
9 | 29 [1.33(20,55143,38 27.27 |73.01| 14,46 |22.83| 35,17 | 6.94
10 291 [2.75] 37.5 p4,71| 28.06 [25.78] 15,58 |15.77| 6.88 |6.48
t [14,383.37(30,54[38.01| 37,03 [32,81| 26,24 |21,91| 65,26 | 6,14
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Oznaczenia:

M — mBank,
T — T-Mobile Usthugi Bankowe,
t — §redni czas wykonania danego scenariusza.

Przyktadowe $ciezki wzroku przedstawia rys. 1.

Rysunek 1. Sciezki wzroku dla sprawdzania salda konta mBank
i sprawdzania salda konta T-Mobile UB

4. Analiza danych i interpretacja

4.1. Badania ankietowe

W tab. 8 zostaly przedstawione wyniki testu Shapiro-
Wilka dla badanych cech aplikacji T-Mobile Ushug
Bankowych. Wspotczynnik SW oznacza warto$¢ odczytana
z tablic Shapiro-Wilka dla liczno$ci proby n=12
oraz poziomu istotnosci 0,05 , ktory zostal dopasowany
do liczebnosci prob.

Tabela 8. Test SW dla ankiet dot. T-Mobile UB

SW= ]ggzi’is ba].BanZg\;v Ocena | Zrozu- | Latwosé Komfort Liczba
0,8590 plogow mob "| wizual. | miato$¢| obstugi funkcji

W 0,8914 | 0,9051 | 0,9195| 0,9391 | 0,8672 | 0,9298 | 0,9199
Norm.?| tak tak tak tak tak tak tak

Tab. 9 przedstawia wynik przeprowadzonego testu Shapiro-
Wilka dla badanych cech aplikacji mBanku. SW oznacza
warto$¢ odczytang z tablic dla licznosci proby n=15
oraz poziomu istotnosci 0,05.

Tabela 9. Test SW dla ankiet dotyczacych mBanku

Bezp. | Bezp. .
= i ko P08 20 | Lo | oo 15
0,8809 | logow. | mobilnej| & & J
W 0,7872| 0,8407 | 0,8943 |0,88099| 0,9437| 0,9002 | 0,8906
Normalny?| nie nie tak tak tak tak tak

W tab. 10 zaprezentowane sa wyniki testu t-Studenta
badanych aplikacji, dla cech, ktére w obydwu przypadkach
przeszty pomyslnie test Shapiro-Wilka.

Tabela 10. Test t-Studenta wynikéw badan ankietowych

_ Oprawa | Zrozumia- | Latwo$é Liczba
=171 graficzna Tos¢ obstugi Komfort funkcji
T 0,86 -1,83 -0,21 0,19 -0,67

Z obliczonych statystyk testu t-Studenta (T), przy
odczytanej z tablic warto$ci t=1,71 stwierdza si¢, ze na
poziomie istotno$ci 0,05 aplikacja T-Mobile Ushug
Bankowych jest bardziej zrozumiata od aplikacji mobilne;j
mBanku oraz, ze nie ma istotnych r6znic pomiedzy
aplikacjami w pozostatych czterech kategoriach.

Dla cech nieposiadajacych rozktadu normalnego policzone
zostaly statystyki opisowe oraz odchylenia standardowe
(tab. 11).

Tabela 11 Statystyki opisowe badan ankietowych

mBank T-Mobile UB
Zadanie
$red. | med. [ mod. | odch. | $red. | med. | mod. | odch.
Bezp. podczas logow. |7,47| 8 8 11,500(8,33| 8 8 (1,028
Bezp. bank. mobilnej | 7,61 8 9 |2417|725| 8 8 12,419
Z otrzymanych w tab. 11 rezultatdw wynika,

iz aplikacja mobilna T-Mobile UB zostala lepiej oceniona
pod katem bezpieczenstwa w trakcie logowania uzyskujac
wyzszg $rednig arytmetyczng ocen oraz posiadajac nizsze
odchylenie standardowe wynikow. Z drugiej strony klienci
mBanku znacznie czeSciej wyrazali opini¢, iz uwazajg
bankowo$¢ mobilng za bezpieczng forme zarzadzania
kontem bankowym. Aplikacja mBanku w tej kategorii
uzyskata wyzsza Srednig arytmetyczng ocen od aplikacji
mBanku przy niemal identycznym rozrzucie wartosci.

Na podstawie uzyskanych w badaniu ankietowym

wynikow sporzadzono zestawienie, ktore przedstawia
tab. 12.
Tabela 12. Oceny czastkowe w badaniach ankietowych
Punkty czastkowe

Kryterium\Bank mBank
K1 Bezpieczenstwo 7 8
K4 Zrozumiatosé¢ 7 8
K5 Komfort pracy 8 8
K6 Prostota 8 8
K7 Liczba sposobow dokonywania ptatnosci 8 8
K8 Ocena wizualna 8 8

4.2. Testy korytarzowe

W tab. 13 przedstawione zostaty wyniki testu Shapiro-
Wilka dla ocen wystawionych aplikacjom mobilnym mBank
i T-Mobil UB pod katem badanych cech.
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Tabela 13. Test SW dla badan korytarzowych

SW=0,7920 mBank T-Mobile UB
Sprawdzanie stanu konta 0,6153 X 0X
Wykonanie przelewu 0,6963 X 0,8153 v
Zmiana kodu PIN 0,9288 v 0,7747 X
Utworzenie lokaty 0,8829 v 0,8363 vV
Zlokalizowanie bankomatu 0,8158 v 0,7720 X
Ocena responsywnosci 0,8924 v 0,8450 v
Ocena wizualna 0,9034 v 0,9017 v

Wyniki testu Shapiro-Wilka ukazaty, ze jedynie trzy
z siedmiu pozycji ocenianych w testach korytarzowych ma
rozktad zblizony do normalnego i co za tym idzie moze
zostaé poddana testowi t-Studenta, ktory ze wzgledu na
malg liczebno§¢ proby =zostanie przeprowadzony dla
poziomu istotnosci a=0,1 (tab. 14).

Tabela 14. Test t-Studenta wybranych pozycji testow korytarzowych

Zadanie/Ocena Statystyka t
Utworzenie lokaty -0,09
Ocena responsywnosci 1,65
Ocena wizualna 0

Odczytujac z tablicy t-Studenta warto$é tan1+nr2 =1,325

mozna stwierdzi¢, ze na poziomie ufnosci rzedu 90%
aplikacja mBanku jest bardziej responsywna od aplikacji
mobilnej T-Mobile UB oraz, ze utworzenie lokaty w obu
aplikacjach ma taki sam stopien trudnosci. Aplikacje
mobilne pod katem wizualnym sg na tym samym poziomie.

Tabela 15. Statystyki opisowe cech niepodlegajacych rozktadowi Gaussa

mBank T-Mobile UB

Zadanie

$red.|med.|mod. |odch. |$red.|med.|mod.|odch.

Sprawdzanie stanu konta|9,45| 10 | 10 {0,987| 10 | 10 | 10 0

Wykonanie przelewu 8,82 8 8 10,936(8,27| 9 8 [1,710
Zmiana kodu PIN 8 8 8 [1,477(8.27| 9 8 (1,911
Odnalezienie bankomatu|4,55| 4 4 12,310{7,82| 9 9 |1,044

Analizujagc miary polozenia rozktadow oraz odchylenia

standardowe (tab. 15) mozna stwierdzi¢, iz:

e sprawdzenie stanu konta w przypadku interfejsu
aplikacji T-Mobile UB jest prostszym zadaniem,
poniewaz 2 z 3 miar jest dla tej aplikacji wigkszych,
jedna réwna, a odchylenie standardowe jest zerowe;

e wykonanie przelewu prostsze jest w aplikacji mBanku,
poniewaz aplikacja T-Mobile UB pomimo wigkszej
mediany posiada nizsza $rednig arytmetyczng ocen oraz
cechuje si¢ duzym rozrzutem warto$ci ocen;

e zmiana kodu PIN w przypadku obu interfejsow cechuje
si¢ podobnym stopniem skomplikowania, poniewaz
aplikacja T-Mobile UB pomimo lepszego rezultatu
osiagnigtego dla miar potozenia cechuje si¢ znacznym
odchyleniem standardowym, co potwierdzaja wszystkie
z uwzglednianych miar;

e lokalizacja najblizszego bankomatu jest prostszym
zadaniem w przypadku T-Mobile UB.

Oceny czastk. testow korytarzowych przedstawia tab. 16.

Tabela 16. Oceny czastkowe w badaniach korytarzowych

Punkty czastkowe
Kryterium\Bank mBank
K2 Sredni czas realizacji danej czynnosci 9 8
K4 Zrozumiatosé 7 8
K6 Prostota 7 8
K8 Ocena wizualna 7 7
4.3. Badania eskperckie

Na podstawie opinii wyrazonych przez ekspertow
stwierdza si¢, ze dla zaawansowanych uzytkownikoéw:

e sprawdzenie salda konta i wykonanie przelewu jest
latwiejsze w przypadku aplikacji T-Mobile UB,

e poziom trudnosci odnalezienia opcji ,,zmien PIN”
w oknie ustawien oraz zaktadki lokaty w oknie finanse
byt zblizony w przypadku obu aplikacji,

e znalezienie bankomatu bylo znacznie tatwicjsze
1 intuicyjne w przypadku aplikacji T-Mobile UB.

Punkty czastkowe w badaniach eksperckich zaprezentowane
zostaly w tab. 17.

Tabela 17. Oceny czastkowe w badaniach eksperckich

Punkty czastkowe
Kryterium\Bank mBank
K1 Bezpieczenstwo 10 10
K3 Dostepnosé 10 8
K5 Komfort pracy 9 9
K7 Liczba sposobow dokonywania platnosci 10 9
K8 Ocena wizualna 8 10

4.4. Badania eyetrackingowe

Poddajac analizie czasy wykonania poszczegdlnych

scenariuszy mozna stwierdzié, ze:

e sprawdzenie stanu konta zajeto Srednio ponad 4 razy
wigcej czasu w przypadku aplikacji mBank,

o wykonanie przelewu zajeto podobna ilo$¢ czasu
w przypadku obu aplikacji srednio 24,46% wigcej czasu
w przypadku aplikacji T-Mobile UB,

e zmiana kodu PIN =zajeta podobng ilos¢ czasu
w przypadku obu aplikacji,
e utworzenie lokaty =zajelo podobng ilo$¢ czasu

w przypadku obu aplikacji $rednio 19,76% wigcej czasu
w przypadku aplikacji mBank,

e zlokalizowanie bankomatu zajeto $rednio ponad 10 razy
wiegcej czasu w aplikacji mobilnej mBank.

Podsumowujac, aplikacja mBank wykazata si¢ lepiej
w przypadku czasu wykonania przelewu, natomiast
aplikacja T-Mobile UB byta tatwiejsza w przypadku zmiany
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kodu PIN i utworzenia lokaty oraz tatwiejsza w przypadku
sprawdzenia stanu konta i zlokalizowania bankomatu.

Analizujac Sciezki wzroku poszczegélnych scenariuszy
dla grupy 10 os6b mozna stwierdzic¢, ze:

e sprawdzenie salda konta oraz wykonanie przelewu jest
fatwiejsze i bardziej intuicyjne w przypadku aplikacji
T-Mobile UB,

e poziom trudno$ci odnalezienia opcji ,zmien PIN”
w oknie ustawien oraz zakladki lokaty w oknie finanse
byt zblizony w przypadku obu aplikacji,

e 7znalezienie bankomatu bylo prostsze
intuicyjne w przypadku aplikacji T-Mobile UB.

Analiza map cieplnych oraz widm data takie same wnioski

jak w przypadku analizy §ciezek wzroku.
Oceny czastkowe w  badaniu

zaprezentowane zostaty w tab. 18.

i bardziej

okulograficznym

Tabela 18. Oceny czastkowe w badaniach eyetrackingowych

Punkty czastkowe
Kryterium\Bank mBank
K4 Zrozumiatos¢ 8 7
K6 Prostota 6 9

5. Ocena koncowa i wnioski

Na podstawie analizy przeprowadzonej analizy danych
oraz w oparciu o wzor (1) sporzadzono nastgpujace
zestawienie bankowych aplikacji mobilnych na tle
sporzadzonych kryteriéw poréwnawczych (tab. 1).

Tabela 19. Punktacja koncowa interfejséw

Kryterium Ocena
mBank T-Mobile UB
Bezpieczenstwo 20,4 21,6
Sr. czas realizacji zadania 17,1 15,2
Dostepnos¢ 15,0 12,0
Zrozumiato$é 9,5 10,0
Komfort pracy 9,3 9,3
Prostota 6,3 7,5
Liczba spos. dok. ptatnosci 54 5,1
Ocena wizualna 2,25 2,25
Wynik sumaryczny 85 83

Ostateczny wynik ukazuje, ze aplikacja mBank, ktora
uzyskata 85/100 punktow jest lepsza od aplikacja T-Mobile
Ustugi Bankowe, ktéra zdobyla 83/100 punktéw. Wyniki
dla obu aplikacji sg jednak bardzo zblizone. Rdznica wynosi
jedynie dwa punkty.
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