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Abstract

The study presented here focuses on analyzing and comparing the user experience of two automotive repair workshop
website search engines. The research tools used were usability tests, user interviews and eye tracking. These were
aimed at assessing the functionality, intuitiveness and overall user experience when using the analyzed sites. The results
show that users encountered a variety of problems with navigation and search functions, and made suggestions for im-
proving and expanding the website functions. Nevertheless, despite some differences in the evaluations of specific as-
pects of both services, there was little difference in the effectiveness of the set scenarios.

Keywords: user experience; usability testing; user interview; eye tracking

Streszczenie

Przedstawione badanie koncentruje si¢ na analizie i porownaniu uzytkowania dwoch wyszukiwarek serwisow warszta-
towych. Wykorzystane narzedzia badawcze to testy uzytecznosci, wywiady z uzytkownikami oraz eyetracking. Miaty
one na celu ocen¢ funkcjonalnosci, intuicyjnosci i ogdlnego dos§wiadczenia uzytkownikéw podczas korzystania z anali-
zowanych serwisow. Wyniki pokazuja, ze uzytkownicy napotykali réznorodne problemy z nawigacja czy funkcjami
wyszukiwania, a takze zglaszali sugestie dotyczace poprawy i rozbudowy funkcji serwiso6w. Niemniej jednak, pomimo
pewnych réznic w ocenach poszczegoélnych aspektéw obu serwisow, rdéznice w skutecznosci realizacji zadanych scena-
riuszy byly niewielkie.

Stowa kluczowe: do§wiadczenia uzytkownikow; testy uzytecznoscei; wywiad z uzytkownikiem; eyetracking
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1. Wstep W odpowiedzi na te wymagania, warsztaty samocho-
dowe musza skupia¢ si¢ na ciggtym doskonaleniu swo-
ich serwisow internetowych, aby zapewni¢ uzytkowni-
kom jak najwyzszy poziom satysfakcji.

W niniejszej pracy skupiono si¢ na analizie do-
$wiadczenia uzytkownika podczas interakcji z serwisa-
mi internetowymi warsztatow samochodowych. Celem
jest zrozumienie, jak uzytkownicy odbieraja interfejsy
dwoch serwisow oraz ocena intuicyjnosci obu serwi-
sow. Przeprowadzone zostalo badanie z wykorzysta-
niem dwoéch gldwnych metod: testow uzytecznosci
(ang. Usability Testing) oraz wywiadoéw z uzytkowni-
kami (ang. User Interviews). Testy uzytecznosci pozwo-
la oceni¢ efektywno$¢ i intuicyjnos¢ interfejséw, pod-
czas gdy wywiady z uzytkownikami dostarcza cennych
informacji zwrotnych odno$nie ich do$wiadczen, ocze-
kiwan i sugestii.

Przy uzyciu tych metod analizy mozna zidentyfiko-
waé mocne strony serwisOw internetowych warsztatow
samochodowych oraz obszary, ktore wymagaja popra-
wy. Wyniki tych badan stang si¢ cennym zrddlem in-
formacji dla firm tworzacych aplikacje internetowe.

Analiza doswiadczenia uzytkownika jest kluczowym
obszarem badan w dziedzinie projektowania interakcji
cztowiek-komputer. Obejmuje ona badanie interakcji
uzytkownikéw z réznego rodzaju systemami, aplika-
cjami czy serwisami w celu zrozumienia ich oczekiwan,
potrzeb i satysfakcji. Analiza do$wiadczenia jest zwig-
zana z zapewnieniem uzytkownikom jak najlepszego
interfejsu oraz optymalizacjg procesow, co przeklada si¢
na zwigkszenie efektywnosci, satysfakcji i lojalnosci
uzytkownikow.

W konteks$cie warsztatow samochodowych, serwisy
internetowe odgrywaja kluczowa role w zapewnianiu
klientom tatwego dost¢pu do informacji oraz realizacji
ustug. Przez platformy internetowe uzytkownicy moga
sktada¢ zlecenia napraw, umawia¢ si¢ na wizyty,
sprawdza¢ statusy napraw czy tez otrzymywaé informa-
cje o cenach ustug. Serwisy te sg projektowane w taki
sposob, aby ulatwi¢ interakcje miedzy klientami
a warsztatami samochodowymi, zwigkszajac tym sa-
mym efektywno$¢ procesu naprawczego.

Oczekiwania klientow wobec interfejséw stron in-
ternetowych firm warsztatowych stale rosng. Klienci 2. Przeglad literatury
oczekuja intuicyjnego i przyjaznego dla uzytkownika
projektu, latwej nawigacji, zrozumiatych formularzy
oraz szybkiego dostgpu do potrzebnych informacji.

W ksiazce [1] autorstwa Jakoba Nielsena podjeto si¢
zadania zbadania i opisania fundamentalnych aspektow
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uzyteczno$ci witryn internetowych. Celem przeprowa-
dzonej analizy byla doglebna eksploracja czynnikow
decydujacych o intuicyjnosci i przyjaznosci uzytkowni-
ka danej strony. Wykorzystujac réznorodne metody
badawcze, w tym obserwacje bezposrednie, ankiety
itesty z uzytkownikami, Nielsen szczegétowo zbadat
setki roznorodnych interfejséw internetowych, dazac do
identyfikacji uniwersalnych zasad ich funkcjonowania.
Kluczowym wnioskiem, ktoéry jest filarem calej pracy,
jest postawienie na pierwszym miejscu prostoty w pro-
jektowaniu. Autor przekonuje, ze w dobie nadmiaru
informacji i ztozonosci technologicznych, uzytkownicy
poszukuja interfejsow charakteryzujacych si¢ przejrzy-
stoscig, intuicyjnoscia i brakiem niepotrzebnych ele-
mentoéw. Takie stanowisko wynika z wielu badan, ktore
dowodza, ze witryny o przejrzystej i nieskomplikowanej
strukturze ciesza si¢ wigksza popularnoscia i1 lepsza
oceng wsrod uzytkownikéw. W zakonczeniu pracy
Nielsen zaznacza, ze regularne badania uzytecznosci
powinny stanowi¢ nieodlaczny element kazdego proce-
su projektowania witryn internetowych. Tylko dzigki
nieustannemu dostosowywaniu si¢ do ewoluujacych
potrzeb i preferencji uzytkownikow, mozliwe jest two-
rzenie stron, ktore sg nie tylko estetycznie atrakcyjne,
ale przede wszystkim funkcjonalne i uzyteczne.

W kolejnej pozycji ksigzkowej [2] autorstwa Steve'a
Kruga glowny nacisk potozony jest na analize funda-
mentalnych aspektow uzytecznosci interfejsow interne-
towych z punktu widzenia zwyktego uzytkownika.
Autor, taczac anegdoty z wlasnej praktyki zawodowe;j
z gruntownymi badaniami, zastosowal metodg "testow
uzyteczno$ci na $niadanie", ilustrujac w jaki sposob
szybkie sesje oceny moga efektywnie identyfikowaé
problemy projektowe. Krug opiera swoj sposob projek-
towania na przekonaniu, iz najbardziej efektywne strony
i aplikacje to takie, ktore sg intuicyjne dla uzytkownika,
eliminujgc potrzebe glebokich rozwazan nad interakcja.
Autor demonstruje, ze w praktyce wielu uzytkownikow
przeglada strony internetowe w sposéb powierzchowny,
a nie doglebny, skanujac treSci w poszukiwaniu po-
trzebnych informacji. Podsumowujac, "Don't Make Me
Think" to zbidr cennych uwag dotyczacych projektowa-
nia uzytecznych interfejsow internetowych. Krug pod-
kresla, ze zrozumienie ludzkich zachowan w cyfrowym
srodowisku interakcji jest kluczowe dla tworzenia stron
i aplikacji, ktére w petni zaspokajajg potrzeby uzytkow-
nikow.

W ksigzce [3] czytelnik ma mozliwo$¢ zanurzenia
si¢ w tematyke testowania uzytecznos$ci oraz metodolo-
gie oceny doswiadczenia uzytkownika (UX). Tworcy tej
publikacji skupiaja si¢ na niezbednych procesach i prak-
tykach, ktore sa kluczowe dla skutecznego testowania
interfejsow, poczawszy od fazy planowania, poprzez
kreowanie testow, az do analizy uzyskanych wynikow.
Rubin i Chisnell wnikliwie wyjasniaja, jak realizowac
testy uzytecznosci, jak dobiera¢ adekwatnych uczestni-
kow, jak rowniez jak analizowaé i interpretowa¢ dane,
by doskonali¢ projekty. Jednym z istotnych elementow
tej publikacji jest etyczne podejscie do procesu testowa-
nia, co ma kluczowe znaczenie w kontakcie z uczestni-

kami. Przedstawiona pozycja oferuje cate spectrum
narzedzi i technik niezbednych do oceny i usprawnienia
interfejsu uzytkownika. Poprzez zglebianie komplekso-
wych procesow testowania uzytecznosci, ksigzka umoz-
liwia zrozumienie reakcji uzytkownikdéw na réznorodne
elementy interfejsu, potencjalnych probleméw, z jakimi
moga si¢ oni zetknaé oraz sposobdéw ich rozwigzania,
aby zapewni¢ optymalne do§wiadczenie uzytkownika.

W publikacji [4], autorstwa Jakoba Nielsena, zapre-
zentowano doglebng analiz¢ fundamentalnych technik
i metod, ktore znajduja zastosowanie w dziedzinie inzy-
nierii uzytecznos$ci. Nielsen detalicznie przybliza proce-
sy, takie jak testy uzytecznosci, akcentujac istotnos¢
obserwacji autentycznych uzytkownikow oraz metody
ewaluacji ekspertow, ktore koncentruja si¢ na ocenie
interfejsow w $wietle ustalonych zasad projektowania.
Autor zwraca uwagg na analize zadaniowa, koncentru-
jac si¢ na rozumieniu i doskonaleniu zadan realizowa-
nych przez uzytkownikow. W ksiazce znalezé mozna
réwniez praktyczne porady dotyczace prototypowania,
zardwno w wersji papierowej, jak 1 zaawansowanej
cyfrowej, a takze omowienie roli scenariuszy uzytko-
wania w kreowaniu interaktywnych do$wiadczen. Niel-
sen podkresla rowniez znaczenie przestrzegania wy-
tycznych projektowych i metryk uzytecznosci, stuzg-
cych do kwantyfikacji i oceny efektywnosci projektow
pod katem uzytecznos$ci. Reasumujac catosé, autor ak-
centuje niezbedno§¢ zrozumienia i uwzglednienia po-
trzeb uzytkownikow jako kluczowego elementu kazde-
go przedsiewzigcia projektowego. W rezultacie, "Usabi-
lity Engineering" stanowi nie tylko teoretyczne kom-
pendium wiedzy, ale przede wszystkim praktyczne
narzgdzie dla specjalistow dazacych do tworzenia pro-
duktow przyjaznych uzytkownikowi.

W publikacji [S] autor podejmuje si¢ analizg kwestii
projektowania formularzy online oraz oddzialywania
ich uzyteczno$ci na doswiadczenia korzystajacych
z nich osob. Przedstawione sa strategie, metody oraz
sprawdzone praktyki w dziedzinie kreowania formula-
rzy internetowych, majace na celu zwigkszenie ich uzy-
tecznosci 1 generowanie pozytywnych doswiadczen
u uzytkownikow. Gléwnym zamierzeniem ksigzki jest
zbadanie, w jaki sposob adekwatne projektowanie for-
mularzy internetowych moze wptywa¢ na zadowolenie
uzytkownikow, stopien konwersji oraz efektywnosé
serwisOw internetowych. Podstawg analizy autora sg
przeglad literatury i badanie rzeczywistych przypadkow
formularzy, gdzie ukazane sa zardéwno pozytywne, jak
i negatywne przyklady projektowania formularzy onli-
ne. Dodatkowo autor prezentuje réznorodne techniki
i rozwigzania mogace przyczyni¢ si¢ do zwigkszenia
uzytecznos$ci formularzy. Kluczowym odkryciem jest
wyodrebnienie glownych elementow majacych wptyw
na uzyteczno$¢ formularzy online, takich jak upraszcza-
nie procesu wypelniania, dostosowywanie formularzy
do wymagan uzytkownikdw oraz implementacja wta-
$ciwych mechanizméw kontrolnych i walidacji danych.
Adekwatne projektowanie formularzy online znaczaco
oddziatuje na doswiadczenie uzytkownikow, co z kolei
ma wplyw na powodzenie serwisow internetowych.
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Zastosowanie rekomendowanych przez autora praktyk
i metod moze skutkowaé wzrostem zadowolenia uzyt-
kownikéw, poprawg konwersji oraz ogélnym podnie-
sieniem uzytecznos$ci witryn. Projektanci stron interne-
towych powinni wigc przywiazywaé szczegdlng wage
do jakosci formularzy, aby zagwarantowa¢ uzytkowni-
kom pozytywne do§wiadczenia.

3. WykKkorzystane metody badawcze

Testy uzytecznosci, bgdace kluczowym elementem
badania, mialy na celu ocen¢ i zrozumienie, jak uzyt-
kownicy pracuja z serwisami oraz jakie trudnosci moga
napotka¢, korzystajac z funkcjonalnos$ci rezerwacji
online. Przez symulacj¢ realnych sytuacji uzytkowania,
testy te pozwolity na zglebienie i analiz¢ doswiadczen
uzytkownika, co umozliwilo identyfikacje potencjal-
nych obszaréw do poprawy. Dodatkowo, przeprowa-
dzone wywiady dostarczyly cennych informacji odno-
$nie percepcji i oczekiwan uzytkownikow w kontekscie
korzystania z omawianych serwisow. Wywiady te byty
nieocenionym zrédlem kwalitatywnych danych, umoz-
liwiajacych glebsze zrozumienie motywacji, potrzeb
i problemow uzytkownikoéw. Razem, testy uzytecznosci
i wywiady pozwolity na holistyczne zrozumienie uzy-
teczno$ci serwisOw, co miato bezposredni wptyw na
formutowanie wnioskéw i1 rekomendacji.

3.1. Testy uzytecznoSci

Testy uzyteczno$ci stanowig kluczowy element w pro-
cesie projektowania interfejsow uzytkownika. Definiu-
jac, testy uzytecznosci to zorganizowany proces,
w ktorym uzytkownicy koncowi korzystaja z produktu
lub ushugi w celu zidentyfikowania obszaro6w do popra-
wy 1 optymalizacji. Gtdwnym celem jest ocena, w jaki
sposob rzeczywiste osoby uzywajg systemu, a wyniki
tych badan informujg projektantow o mozliwych
usprawnieniach.

Testy uzyteczno$ci charakteryzuja si¢ zbieraniem
danych w sposob bezposredni, poprzez obserwacje
uzytkownikéw i analiz¢ ich interakcji z systemem. Sg
one przeprowadzane w kontrolowanych warunkach,
zazwyczaj z uzyciem scenariuszy zadan, ktére odwzo-
rowuja typowe dziatania i procesy. Umozliwia to iden-
tyfikacje problemow uzytecznosci, takich jak trudnosci
W nawigacji, niejasno$ci w komunikacji czy bledy inte-
rakcji.

Zastosowanie testow uzytecznosci jest bardzo szero-
kie i obejmuje rézne etapy projektowania. Moga by¢
one uzywane w fazie wstepnej, aby zidentyfikowad
potrzeby i oczekiwania uzytkownikow, w trakcie pro-
jektowania, aby iteracyjnie poprawia¢ prototypy, oraz
po wdrozeniu, aby oceni¢ uzyteczno$¢ gotowego pro-
duktu.

3.2. Wywiad z uzytkownikiem

Wywiady z uzytkownikami to kolejna technika badaw-
cza w dziedzinie projektowania interaktywnego i do-
$wiadczenia uzytkownika. Definiujac, wywiady z uzyt-
kownikami polegaja na bezposrednich rozmowach
z uzytkownikami koncowymi, majacych na celu zgle-

bienie ich potrzeb, oczekiwan, do§wiadczen i motywa-
cji.

Podczas przeprowadzania wywiadéw z uzytkowni-
kami, badacz korzysta z zestawu zaplanowanych pytan,
ale rozmowa jest na tyle elastyczna, ze moze si¢ rozwi-
ja¢ w zalezno$ci od odpowiedzi uczestnika. To pozwala
na glebokie zrozumienie perspektywy uzytkownika
i odkrycie aspektow, ktorych nie mozna by zidentyfi-
kowa¢ za pomoca bardziej skwantyfikowanych metod,
takich jak ankiety.

Wywiady z uzytkownikami mozna przeprowadzaé
w roznych etapach procesu projektowego. Na wcze-
snych etapach moga one pomdc zrozumie¢ kontekst
uzytkowania, cele i potrzeby uzytkownikéw. W fazie
projektowania i prototypowania, wywiady moga dostar-
czy¢ wartosciowej informacji zwrotnej i wgladu w inte-
rakcje uzytkownikdéw z produktem.

3.3. Eyetracking

Eyetracking to technika wykorzystywana m.in. w bada-
niu ergonomii i jakosci interfejsoéw komputerowych.
Umozliwia ona pomiar, rejestracje i analizg aktywnosci
ocznej badanych osob. Uzyskane dane mozna poddaé
analizie zarowno iloSciowej jak i jako$ciowej. W ra-
mach tej pracy zrealizowano analizy jakoSciowe na
podstawie $ciezek skanowania, obrazujacych ruchy
i zatrzymania uwagi na wyswietlanym bodzcu, w tym
przypadku bedacym serwisem internetowym.

4. Plan badania

Celem badania bylo zgromadzenie danych na temat
korzystania z serwisow internetowych Warsztaty Yano-
sik oraz Motointegrator, oferujacych identyczng funk-
cjonalno$¢ rezerwacji wizyt online w warsztatach samo-
chodowych. Ta specyficzna funkcja stanowita gtowny
obiekt badan. Oba serwisy zastosowaty rozne podejécia
do kwestii rezerwacji terminu naprawy. Uzytkownicy
przeszli przez scenariusze zadan, dostosowane do funk-
cjonalno$ci rezerwacji wizyt online zarowno w serwisie
Warsztaty Yanosik jak i Motointegratorze, odwzorowu-
jacy realng sytuacje przygotowania samochodu do sezo-
nu zimowego. Kolejne etapy przeprowadzonych badan
przedstawia schemat na Rysunku 1.

Rysunek 1: Plan badania (TU — test uzytecznosci, WU - wy-
wiad z uzytkownikiem, BE — badanie eyetrackingowe).

4.1. Scenariusze testow uzytecznosci

W ramach badania do$wiadczen uzytkownika na plat-
formach Warsztaty Yanosik oraz Motointegrator opra-
cowano specyficzne scenariusze zadan. Celem tych
scenariuszy jest zasymulowanie realnych sytuacji,
w ktorych uzytkownicy moga korzysta¢ z serwisow, aby
doktadniej zbada¢ ich uzytecznos¢ i interaktywnosc.
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Symulowane zadanie jest oparte na wymianie opon.
Scenariusz zadania dla obu serwis6w jest analogiczny.
Dla serwisu Warsztaty Yanosik wyglada on nastepuja-
co:

Chcesz przygotowaé samochod do zblizajgcego sie
sezonu zimowego i musisz wymieni¢ w nim opony na
zimowe. Skorzystaj z serwisu internetowego Warsztaty
Yanosik w celu umowienia wizyty online w najlepszym
(na podstawie opinii innych uzytkownikow) warsztacie
w Lublinie lub okolicy. Warsztat musi specjalizowac sig
w konkretnej marce samochodu oraz wykonywac¢ ustuge
wymiany opon. Do ograniczenia listy wynikow warszta-
tow wykorzystaj wyszukiwanie zaawansowane. Nastgp-
nie wybierz warsztat i zapoznaj si¢ z jego ofertq ustug
i wykonaj symulacje rezerwacji wizyty.

Szczegotowy przebieg badania dla obu platform prezen-
tuje si¢ nastepujaco:

Serwis Warsztaty Yanosik:

e Wpisanie lokalizacji Lublin w wyszukiwarke
warsztatow.

e Uzycie filtra okreSlajacego marke serwisowanego
samochodu.

e Uzycie filtra ustlug warsztatowych aby zawgzié

wyniki.

o  Wybdr najlepszego warsztatu na podstawie ocen
iopinii uzytkownikow. Posortowanie warsztatow
wg ocen malejaco.

e Rozpoczecie procesu rezerwacji w wybranym
warsztacie. Klikniecie w przycisk "Umow wizyte".

e  Wypehienie formularza zgloszeniowego: wybor
marki i modelu pojazdu, podanie danych kontakto-
wych oraz opisu usterki.

Wykorzystanie powyzszych zadan elementarnych
pozwolito na doktadng analiz¢ oraz zdobywanie istot-
nych informacji dotyczacych uzytecznosci omawianych
serwisOw, stanowigc kluczowy element w procesie
badawczym.

4.2. Wywiad z uzytkownikiem - pytania

Wywiady zostaty przeprowadzone w formie indywidu-

alnych rozméw z uzytkownikami, bezposrednio po

wykonaniu przez nich scenariuszy dla obu serwisow.

Wywiady przeprowadzano w spokojnym otoczeniu,

umozliwiajgc uczestnikom swobodne dzielenie si¢ swo-

imi mys$lami i opiniami. Wszystkie odpowiedzi byty

zapisywane i pozniej poddawane analizie, aby wycia-

gna¢ z nich kluczowe wnioski i obserwacje.

Ponizej przedstawiono zestaw pytan, ktore zostaty
sformutowane w celu doglgbnego zrozumienia do-
$wiadczen uzytkownikow po interakcji z oboma serwi-
sami. Te konkretne kwestie skupiaja si¢ na uzytkowal-
nosci, intuicyjnosci oraz ogolnych wrazeniach korzysta-
nia z serwisow:

1. Czy ktorykolwiek z serwisow wyrdznit si¢ pozy-
tywnie lub negatywnie?

2. Czy ktorakolwiek ze stron byla trudniejsza w nawi-
gacji? Jesli tak, ktore elementy sprawity Ci trud-
nosc¢?

3. Czy na ktorejkolwiek ze stron napotkate$ na elemen-
ty, ktore byty dla Ciebie niejasne lub mylace?

4. Jakie byly Twoje wrazenia dotyczace narzgdzi wy-
szukiwania w obu serwisach? Czy ktore$ z nich byto
bardziej skuteczne niz drugie?

5. Czy w trakcie zglaszania naprawy na ktorejkolwiek
ze stron napotkale$ na trudnosci? Jesli tak, jakie?

6. Jakie byly Twoje wrazenia dotyczace formularza
zgloszeniowego w obu serwisach?

7. Jakie sa Twoje wrazenia dotyczace narzedzi do
filtrowania wynikéw w obu serwisach?

8. Czy ktores z narzedzi do filtrowania bylo bardziej
intuicyjne lub skuteczne niz drugie?

9. Czy masz jakie$ dodatkowe uwagi lub sugestie do-
tyczace tego, jak mozemy poprawié¢ kazdy z serwi-
sOW?

10. Gdyby$ mial wybra¢ jeden serwis do regularnego
korzystania w przysztosci, ktéry by to byt i dlacze-
go?

Zestaw tych pytan mial na celu zidentyfikowanie moc-
nych i stabych stron obu serwisow z perspektywy uzyt-
kownika. Opinie i odpowiedzi uzyskane w trakcie wy-
wiadow pomoga w dalszym doskonaleniu i optymaliza-
cji funkcjonalnosci serwisow, tak aby jak najlepiej spet-
niaty one potrzeby i oczekiwania uzytkownikow.

4.3. Stanowisko badawcze

Czg$¢ eyetrackingowa badan zostata przeprowadzona
w laboratorium Katedry Informatyki Politechniki Lu-
belskiej, wyposazonym w eyetracker podiaczony do
laptopa z dostepem do Internetu oraz z zainstalowanym
specjalistycznym oprogramowaniem (Rysunek 2).

Model laptopa to Acer Nitro 5 wyposazony w proce-
sor firmy AMD Ryzen 7 5800H z dedykowang kartg
graficzng marki NVIDIA serii GeForce RTX 3060.
Urzadzenie posiada 32 GB pamigci RAM i ma zainsta-
lowany system operacyjny Windows 10. Ekran laptopa
posiada przekatng o dlugosci 15,6 cala i rozdzielczosc
Full HD z czgstotliwoscia od$wiezania 144 Hz.

Rysunek 2: Stanowisko badawcze: laptop Acer Nitro 5 oraz
eyetracker Gazepoint GP3 HD [6].

Do przeprowadzenia badania uzyto eyetrackera
Gazepoint GP3 HD. Wymiary tego urzadzenia to 23,5 x
4,5 x 4,7 cm, a jego waga - 125g. Polaczenie eyetracke-
ra z komputerem realizowane byto za pomocg interfejsu
USB, a przetwarzanie danych odbywato si¢ na kompu-
terze PC. Urzadzenie to charakteryzuje si¢ czgstotliwo-
$cig probkowania wynoszaca 60Hz lub 150Hz. Doktad-
no$¢ urzadzenia miesci si¢ w zakresie od 0,5 do 1° [6].
Okulograf zostal ustawiony przy ekranie laptopa. Po-
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zwala on na ruchy glowy w zakresie 35 x 22 cm.
Oprocz rejestracji sakad — ruchéw oczu i fiksacji — za-
trzyman trwajacych dtuzej niz 80 ms, eyetracker oferuje
mozliwo$¢ pomiaru zmian $rednicy zrenic.

Eyetracker dziatat pod kontrola platformy iMotions
w wersji 9.1. Dzieki tej aplikacji mozliwe bylo zapro-
jektowanie eksperymentu, jego przeprowadzenie oraz
gromadzenie, analiza i prezentacja wynikow [7].

4.4. Grupa badawcza

Grupa badawcza sktadata si¢ z 20 0s6b o zréznicowa-
nym wieku, z najliczniejsza grupa w wieku 22-27 lat
(55%). 90% uczestnikow posiadato wiasny samochod.
Wszyscy respondenci nie mieli doswiadczenia z rezer-
wacja wizyt online w warsztatach samochodowych.
Wiedza uczestnikow z dziedziny mechaniki samocho-
dowej byla zréznicowana: 45% badanych miato pod-
stawowa wiedze, 35% $rednia, a 10% byto ekspertami.
W kwestii preferencji formy rezerwacji, 45% nie mialo
wyraznej preferencji, 25% preferowato rezerwacj¢ onli-
ne, a 30% nie preferowato rezerwacji przez Internet. Te
informacje sa kluczowe dla pelnego zrozumienia i in-
terpretacji wynikow badania, majgc na uwadze profil,
doswiadczenia i preferencje respondentow.

4.5. Obiekty badan

W erze cyfrowej, zrozumienie interakcji uzytkownikow
z serwisami internetowymi stato si¢ kluczowe dla suk-
cesu firm online, w tym warsztatéw samochodowych.
W niniejszym podrozdziale skoncentrowano si¢ na
przedstawieniu dwoch serwisdéw internetowych warszta-
tow samochodowych - Yanosik i Motointegrator. Poni-
zej zaprezentowano doktadne opisy kazdego z badanych
SETWiSOW.

Serwis internetowy Warsztaty Yanosik [8] to rozsze-
rzenie marki Yanosik, znanego z aplikacji do monito-
rowania ruchu drogowego. Serwis oferuje bogatg game
ustug zwigzanych z konserwacjg i naprawg pojazdow.
Uzytkownicy maja mozliwos$¢ przeszukiwania warszta-
tow wedlug lokalizacji, rodzaju ustug oraz opinii innych
kierowcow, a takze rezerwacji wizyty online.

Strona gtéwna serwisu charakteryzuje si¢ przejrzy-
stoscia i czytelnoscig. Wyrdznione s trzy podstawowe
opcje dla uzytkownikow ("Informacje", "Blog", "Kon-
takt") oraz trzy dla warsztatow ("Zaloguj si¢", "Wyroz-
nij warsztat", "Zarejestruj warsztat"). Strona oferuje
takze zaawansowane funkcje wyszukiwania, pozwalaja-
ce uzytkownikom na doktadne sprecyzowanie swoich
potrzeb, w tym wybdr marki samochodu i specyficz-
nych ustug.

Wyniki wyszukiwania prezentowane sa w sposob
unikalny, z lista warsztatow po lewej stronie i mapg ich
lokalizacji po prawej. Interakcja z mapa jest bezposred-
nio potaczona z lista warsztatow, ulatwiajac uzytkowni-
kowi orientacj¢. Profil kazdego warsztatu jest bogaty
w informacje i zawiera sekcj¢ z opiniami klientow, co
pomaga w ocenie wiarygodnosci i jakos$ci ustug.

System rezerwacji wizyt zostal zaprojektowany
z my$la o utatwieniu procesu dla kierowcow, umozli-
wiajac rezerwacje bez konieczno$ci logowania si¢ do

serwisu. Taka struktura formularza rezerwacji gwaran-
tuje, ze warsztat otrzyma pelne informacje na temat
oczekiwanej wizyty. Ogolnie rzecz biorgec, Warsztaty
Yanosik to nowoczesna platforma, ktorej intuicyjnosc,
funkcjonalno$¢ i transparentno$¢ sprawiaja, ze cieszy
si¢ ona duzg popularno$cia wsrdd uzytkownikow.

Motointegrator [9] jest nowoczesng platforma onli-
ne, ktorej celem jest integracja $wiata motoryzacji
z nowoczesnymi technologiami. Gléwnym zadaniem
serwisu jest utatwienie kierowcom znalezienia odpo-
wiedniego warsztatu samochodowego i dostarczenie
istotnych informacji z zakresu motoryzacji. Platforma ta
oferuje szereg funkcji, takich jak zaawansowana wy-
szukiwarka warsztatow, spersonalizowane tresci dla
kierowcow 1 wilascicieli warsztatOw oraz mozliwosc¢
umawiania wizyt online.

Strona gltowna serwisu Motointegrator prezentuje
pie¢ gtéwnych zakladek: "Warsztaty", "Promocja",
"Poradniki motoryzacyjne", "Dla warsztatéw" oraz
"Konto kierowcy", odpowiadajac na roznorodne potrze-
by uzytkownikow. Wyszukiwanie zaawansowane
umozliwia dopasowanie warsztatu do indywidualnych
potrzeb, a kategoria "Popularne" prezentuje najczgsciej
wybierane opcje lub warsztaty o najwyzszych ocenach.
Uzytkownik moze rowniez wybieraé warsztaty na pod-
stawie dostgpnosci, obstugiwanych pojazdéw, udostep-
nianych udogodnien oraz przynaleznosci do sieci serwi-
sowej.

Prezentacja wynikéw wyszukiwania jest jednoko-
lumnowa, zawierajac kluczowe informacje o kazdym
warsztacie, takie jak zdjecie, ocena, dane kontaktowe,
krotki opis historii oraz ewentualne logo sieci serwiso-
wej. Rezultaty wyszukiwania obejmuja rowniez rekla-
my, ktore sg strategicznie rozmieszczone i zaprojekto-
wane w sposob spojny z innymi wynikami. Dodatkowo,
wyniki mozna wys$wietla¢ na mapie, co ulatwia zlokali-
zowanie warsztatow w danym regionie, a punkty gru-
powe poprawiaja czytelno$¢ dla obszarow o duzej licz-
bie warsztatow.

Platforma Motointegrator umozliwia uzytkownikom
intuicyjne wyszukiwanie i rezerwowanie ushug warszta-
tow samochodowych. Na stronie gltéwnej zaprezento-
wane sg roznorodne kryteria wyszukiwania, takie jak
popularno$¢, lokalizacja czy specjalizacja warsztatu.
Szczegotowy widok warsztatu oferuje obszerng prezen-
tacj¢, obejmujaca zdjecia, oceny, cennik, opisy ushug
oraz opinie klientow, umozliwiajac uzytkownikowi
pelne zorientowanie si¢ w ofercie i wiarygodnosci
warsztatu.

Proces rezerwacji zostal podzielony na cztery etapy,
w ktorych uzytkownik okresla zakres naprawy, podaje
informacje o pojezdzie, wybiera termin oraz dostarcza
dane kontaktowe. Formularz zgloszeniowy jest dosto-
sowany zarowno dla uzytkownikow z wiedza technicz-
na, jak i dla tych, ktoérzy nie sa pewni charakteru usterki.

Motointegrator charakteryzuje si¢ zaawansowanym
systemem wyszukiwania i intuicyjnym procesem rezer-
wacji, ulatwiajagc komunikacje miedzy kierowcami
a warsztatami i zapewniajagc wysoki standard obslugi
klienta. Platforma jest dedykowana zarowno dla wtasci-
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cieli pojazdow, jak i warsztatow samochodowych, ofe-
rujac pelen zakres informacji i funkcjonalnos$ci niezbed-
nych do realizacji ustug.

5. Wiyniki

Zarébwno testy uzytecznosci, jak i wywiady byly nie-
zwykle cennym zrédlem informacji, umozliwiajacym
lepsze zrozumienie doswiadczen uzytkownikoéw, a takze
identyfikacj¢ mocnych i stabych stron obu serwisow.

5.1. Testy uzytecznosci

Testy te ocenialy funkcjonalno$é, intuicyjno$¢é oraz
ogoblne doswiadczenie uzytkownika podczas korzystania
z analizowanych serwisow warsztatowych. Badanie
koncentrowato si¢ na porownaniu serwisow pod wzgle-
dem sukcesu i porazki realizacji zadanego scenariusza,
$redniego czasu jego realizacji oraz S$redniego czasu
zadania elementarnego. Zbadano, jak uczestnicy radzili
sobie z poszczegdlnymi zadaniami, ktére elementy
serwisow byly dla nich problematyczne oraz ktore
aspekty zostaly przez nich szczegoélnie pozytywnie
ocenione.
16

14

Liczba wynikow
m

Sukces

Poratka

m Warsztaty Yanosik  m Motointegrator

Rysunek 3: Wspodtczynnik sukcesu i porazki zadan elementar-
nych ze scenariusza dla obu serwisow.

Rysunek 3 przedstawia pordéwnanie efektywnosci
uzytkowania dwoch serwisow warsztatowych: Warszta-
ty Yanosik oraz Motointegrator, bazujac na liczbie suk-
cesOw 1 porazek zanotowanych w trakcie testow. Wy-
konanie pelnego scenariusza bez pominigcia jakiego-
kolwiek zadania elementarnego klasyfikowano jako
sukces, natomiast pominigcie cho¢ jednego zadania
elementarnego traktowano jako porazke. Analizujac
wyniki dla serwisu Warsztaty Yanosik, odnotowano 14
sukcesow 1 6 porazek. W przypadku serwisu Motointe-
grator zaobserwowano 13 sukcesow 1 7 porazek. Te
dane sugeruja, ze wsrdd uczestnikow badania serwis
Warsztaty Yanosik miat niewielka przewage w zakresie
skuteczno$ci realizacji zadanych scenariuszy w porow-
naniu z serwisem Motointegrator.

Rysunek 4 przedstawia srednie czasy realizacji za-
dan elementarnych dla dwoch serwisow warsztatowych:
Warsztaty Yanosik oraz Motointegrator. Dane sg wyra-
zone w sekundach i odnoszg si¢ do konkretnych krokow
w scenariuszu, z ktorych kazdy odpowiada kolejnemu
zadaniu elementarnemu. Dla serwisu Warsztaty Yanosik
srednie czasy w zadania od 1 do 6 oscylujg w zakresie
od 15,85 do 36,83 sekundy. W przypadku serwisu Mo-
tointegrator czasy sg bardziej zréznicowane i warto$ci

zaczynaja si¢ od 7,80 sekundy a koncza na wartosci
44,29 sekundy. Zadanie 7 jest analizowane osobno, ze
wzgledu na konieczno$¢ wprowadzenia danych przez
uzytkownika. Serwis Warsztaty Yanosik uzyskat znacz-
nie nizszy wynik 65,20 sekundy, jednak byl to prosty
jednoetapowy formularz zgloszeniowy. W serwisie
Motointegratorze czas realizacji wynosi 137,74 sekun-
dy. Nalezy podkresli¢, iz jest to znaczniej bardziej
szczegblowy 4 etapowy formularz zgloszeniowy niz
formularz znajdujacy si¢ na stronie Warsztaty Yanosik.
Poréwnujac oba serwisy, mozna zauwazy¢ srednie cza-
sy krotsze w serwisie Motointegrator dla zadan 1,3,4,5
oraz 6. Serwis Warsztaty Yanosik uzyskal lepszy czas
jedynie w zadaniu 2. Zestawiajac ze soba $rednie czasy
z zadania 7 wida¢ prawie dwukrotnie krétszy czas dla
serwisu Warsztaty Yanosik. Czas Motointegratora wy-
pada wzorowo, poniewaz zawiera o 3 etapy wigcej
w formularzu zgloszeniowym.

%i;;ﬁﬁ;ﬂnﬁaﬁ;

Zadania elemeantarne

Srednie czasy realizacji [s]
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Rysunek 4: Srednie czasy realizacji zadan elementarnych.
5.2. Wywiad z uzytkownikiem

Z dziesigciu pytan, ktore zostaly zadane uczestnikom
badan, wybrano cztery, ktore dostarczaja najbardziej
wartosciowe informacje. W odpowiedziach na pozosta-
tych pytaniach nie zauwazono znaczacych réznic mig-
dzy badanymi serwisami, co sklonito do skoncentrowa-
nia si¢ na aspektach, ktore pozwolily na glebsza analize

i poréwnanie.
10
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Rysunek 5: Odpowiedzi na pytanie 1 — Czy ktorykolwiek
Z serwisow wyroznit sie pozytywnie lub negatywnie?

W analizowanym pytaniu dotyczacym pozytywnego
lub negatywnego wyrdznienia si¢ serwisu, wyniki
przedstawia Rysunek 5: Warsztaty Yanosik zdobyty
9 pozytywnych ocen, podczas gdy Motointegrator uzy-
skal 7 pozytywnych opinii. Czterech ankietowanych nie
wskazalo jednoznacznie zadnego z serwisow, wybiera-
jac odpowiedz neutralng. Dane te zostaly zaprezento-
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wane na histogramie, gdzie kolorem niebieskim zazna-
czono wyniki dla Warsztatow Yanosik, kolorem poma-
ranczowym dla Motointegratora, natomiast oceny neu-

tralne reprezentowat kolor szary.

7.2
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Rysunek 6: Odpowiedzi na pytanie 2 - Czy ktorakolwiek ze
stron byla trudniejsza w nawigacji?

Na Rysunku 6 w sposéb ilosciowy przedstawiono
doswiadczenia uzytkownikow w zakresie napotkanych
probleméw dotyczacych nawigacji po obu serwisach.
W serwisie Warsztaty Yanosik, sze$¢ osob zglosito
problemy nawigacyjne, wskazujac na trudnosci z odna-
lezieniem pola marki samochodu w filtrze zaawansowa-
nym, lokalizacj¢ przycisku otwierajacego filtry zaawan-
sowane oraz przejscie do procesu umawiania wizyty.
W serwisie Motointegrator, siedmiu ankietowanych
doswiadczylo trudnosci, glownie zwigzanych z odnale-
zieniem filtrow oraz z gorszym uktadem elementow
nawigacyjnych. Zauwazono réwniez, ze siedem 0sob
nie napotkalo na problemy z nawigacja w zadnym
z analizowanych serwisow, co rowniez zostato zobra-
zowane na wykresie stupkowym.
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Rysunek 7: Odpowiedzi na pytanie 5 - Czy w trakcie zglasza-
nia naprawy na ktorejkolwiek ze stron napotkates na
trudnosci?

Na kolejnym Rysunku 7 ukazano ilo$¢ problemow,
jakie uzytkownicy napotkali podczas zglaszania napra-
wy w analizowanych serwisach. W serwisie Warsztaty
Yanosik zanotowano jedno zgloszenie problemu, ktore
dotyczyto funkcji wyszukiwania w zamknietych polach
formularza, dziatajacej tylko po wpisaniu pojedynczego
znaku. Z kolei w przypadku Motointegratora zidentyfi-
kowano dwa problemy. Obydwa byly zwigzane z polem
modelu auta, ktore oferowalo uzytkownikom bardzo
obszerny wybor opcji. Dodatkowo na wykresie zazna-

czono, ze 17 respondentéw nie dos§wiadczyto zadnych
problemoéw podczas korzystania z obu serwisow.
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Rysunek 8: Odpowiedzi na pytanie 9 - Czy masz jakies dodat-

kowe uwagi lub sugestie dotyczqce tego, jak mozemy poprawic¢
kazdy z serwisow?

Na kolejnym Rysunku 8 zaprezentowano liczbe
zgloszonych przez uzytkownikéw elementéw do po-
prawy w serwisach Yanosik i Motointegrator. Yanosik
otrzymat siedem zgloszen, ktore obejmowaty propozy-
cje takie jak: dodanie terminu oddania auta do formula-
rza, poprawienie pola filtrowania marki samochodu,
poprawa wizualna strony, korekta napisu w pasku nawi-
gacji, zwigkszenie intuicyjnosci oraz wprowadzenie
informacji o cenach w formularzu.

Z drugiej strony, serwis Motointegrator zebrat dzie-
wie¢ zgloszen. Uzytkownicy sugerowali poprawe mapki
wynikow, redukcje ilosci informacji na stronie, przenie-
sienie filtrow do jednego miejsca, eliminacje przycisku
specjalizacji w danej marce, przeorganizowanie sekcji
z reklamami, uproszczenie filtrow, automatyczne za-
twierdzanie wybranych filtrow oraz dodanie filtra
z promieniem odlegtosci od danego miejsca. Dodatko-
wo cztery osoby nie wskazaly elementow wymagaja-
cych poprawy.

5.3. Eyetracking

W trzecim etapie badan uzyto techniki eyetrackingowe;.
Uzytkownicy mieli wykona¢ kilka analogicznych pole-
cen na dwoch testowanych serwisach. Zadania te doty-
czyly: znalezienia konkretnej ustugi warsztatowej przy
wykorzystaniu zaawansowanej wyszukiwarki, uzycia
filtra zwiagzanego z marka samochodu, przesortowania
wynikow wg opinii innych uzytkownikow, wybor naj-
lepszego warsztatu oraz sprawdzeniu czy dany warsztat
ma w swojej ofercie ushuge wulkanizacji.

W tym badaniu wzigto udzial 5 uczestnikow.
W wyniku otrzymano po 5 rejestracji dla kazdego ser-
wisu w postaci nagran wideo obrazujacych dziatania
uzytkownikow w danym serwisie z natozonymi na ten
obraz Sciezkami skanowania sktadajacymi si¢ z linii
(sakady) oraz okrggow (fiksacji). Rysunki 9 i 10 przed-
stawiajag maly wycinek tych badan w postaci dwoch
przyktadowych $ciek skanowania, ktore zostaty podda-
ne analizie jako$ciowe;.

Na przedstawionym zrzucie ekranowym na Rysunku
9 obserwowano moment, w ktorym uzytkownik doko-
nywal wyboru najlepszego warsztatu. Z tego fragmentu
widaé, ze wzrok badanego koncentrowat si¢ glownie na
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trzech pierwszych wynikach wyszukiwania. Uzytkow-
nik poréwnywat opinie migdzy czotowymi warsztatami,
dazac do podjecia wlasciwej decyzji.

®yanceik henacn g s dmpden

Rysunek 9: Wybor najlepszego warsztatu wg opinii w serwisie
Warsztaty Yanosik.

Na kolejnym zrzucie ekranowym (Rysunek 10)
wida¢ realizacj¢ zadnia polegajacego na znalezieniu
pozadanej przez uzytkownika ustugi, ktorag byta wulka-
nizacja. W tym przypadku badany rozpoczat przeszuki-
wanie czterokolumnowej listy od konca. Wnikliwie,
krok po kroku przeskanowal wszystkie pozycje rozpo-
czynajac od czwartej kolumny idac od dotu do gory.
Duza liczba elementéw w kazdej liScie, pomimo zasto-
sowania grupowania oraz przyjecie przez badanego
wlasnej strategii przeszukiwania przyczynito si¢ do
wydhuzenia czasu znalezienia szukanej opcji.
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Rysunek 10: Przeszukiwanie listy oferowanych ustug w serwi-
sie Motointegrator.

6. Wnhnioski

Analiza zostala skupiona na formularzach wyszukiwa-
rek warsztatowych. Na podstawie zaprezentowanych
wynikéw i przeprowadzonych analiz mozna wysnud
kilka kluczowych wnioskow. Po pierwsze, zauwazalna
jest niewielka przewaga serwisu Warsztaty Yanosik
w zakresie skutecznosci realizacji zadanych scenariuszy
w poréwnaniu z serwisem Motointegrator. Roznice

w $rednim czasie realizacji zadan elementarnych wska-
zujg na zroznicowanie w uzytecznos$ci i efektywnosci
interfejsow obu serwisow, co podkresla znaczenie cia-
glego doskonalenia i optymalizacji.

Analiza opinii uzytkownikéw oraz dos$wiadczen
z nawigacja po serwisach pokazuje, ze obie platformy
napotkaly na trudnoéci, lecz jednoczesnie zdobyly zbli-
zong ilo$¢ pozytywnych ocen. To sugeruje, ze mimo
pewnych problemow, uzytkownicy generalnie pozy-
tywnie oceniajg oba serwisy.

Co wigcej, zgloszone problemy i propozycje popra-
wy wskazuja na konkretne obszary, ktére wymagaja
interwencji i modyfikacji. Zarowno serwis Warsztaty
Yanosik, jak i Motointegrator otrzymaly réznorodne
sugestie, co moze by¢ cennym zrédlem informacji dla
dalszego rozwoju i doskonalenia ushug.

Podsumowujac, mimo zauwazalnych réznic i obsza-
réw do poprawy, oba badane serwisy warsztatowe maja
swoje mocne i stabe strony. Uzytkownicy dostrzegali
zardwno pozytywne aspekty, jak i elementy wymagaja-
ce korekty, co §wiadczy o koniecznosci dalszej analizy
ipracy nad optymalizacja funkcji i interfejsow obu
SeTWiSOw.
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