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Us ugi on-line w kontek cie mobilnym 
– jako ciowe badanie obserwacyjne

Krzysztof Redlarski, Marcin Sikorski

Artyku  przedstawia wyniki badania obserwacyjnego, maj cego na celu ziden-

tyfikowanie czynników kszta tuj cych u u ytkowników ch  skorzystania z us ug 

on-line za pomoc  urz dze  mobilnych takich jak smartfon, tablet lub laptop1. 

Przeprowadzono badanie obserwacyjne, w którym u ytkownicy (7 osób) przez 14 dni 

notowali swoj  aktywno  w zakresie korzystania z us ug on-line z dost pnych urz -

dze  w powi zaniu z czynnikami uznawanymi za motywuj ce lub demotywuj ce 

do korzystania z danego typu urz dzenia w danej sytuacji (kontek cie). W wyniku 

bada  zidentyfikowano cztery g ówne rodzaje kontekstów mobilnych (dom, 

podró , biurko, teren) oraz g ówne rodzaje u ytkowanych us ug on-line (poczta/

/kontakty, planowanie podró y, wiadomo ci, poszukiwanie informacji, zakupy 

i rozrywka). Okre lono równie  uniwersalne charakterystyki typowych zada  zwi -

zanych z korzystaniem z us ug on-line, w których w wi kszo ci przypadków jedno 

z dost pnych urz dze  by o preferowane jako najdogodniejszy punkt dost powy. 

1. Wprowadzenie 

W przeciwie stwie do zwyk ych telefonów, smartfony pozwalaj  u yt-
kownikom pozostawa  w sieci przez ca y czas, zapewniaj c mobilny dost p 
do us ug on-line. W porównaniu ze zwyk ymi telefonami komórkowymi 
smartfony maj  przede wszystkim wi kszy ekran, o wy szej rozdzielczo-
ci, oraz czujnik GPS pozwalaj cy na korzystanie z us ug lokalizacyjnych 

i nawigacyjnych. 
Liczne badania (np. Goto 2006; Morgan Stanley 2011) wskazuj , e us u-

gami powszechnie u ytkowanymi w trybie mobilnym s  przede wszystkim:
– us ugi komunikacyjne (SMS, MMS, e-mail, komunikatory);
– us ugi rozrywkowe (gry, muzyka, filmy itp.);
– us ugi informacyjne (wiadomo ci prasowe, wyszukiwanie informacji, 

kalendarze, itp.);
– planowanie podro y (rezerwacje, nawigacje, trasy, rozliczenia);
– zakupy przez Internet, realizowane z urz dze  mobilnych. 

Badania przeprowadzone przez Adobe (2011) na próbie 1200 konsu-
mentów w USA wskazuj , e:
– media i rozrywka s  us ugami o najwy szym stopniu penetracji, je li 

chodzi o popularno  dost pu do nich z urz dze  mobilnych;
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– u ytkownicy ogólnie wy ej oceniaj  do wiadczenia (w tym zw aszcza 
wygod  obs ugi) dost pu do us ug poprzez przegl dark  w wersji mobil-
nej ni  poprzez dedykowane aplikacje mobilne; wyj tkiem s  tu jedynie 
gry, media spo eczno ciowe, mapy i muzyka; 

– najcz ciej wykorzystywanymi us ugami mobilnymi s  mapy i nawigacja 
(korzysta z nich 81% respondentów), nast pnie sieci spo eczno ciowe 
(76%), informacje lokalne (73%) oraz wiadomo ci prasowe (68%); 
osobn  kategori  stanowi ledzenie i uruchamianie operacji bankowych 
na swoim koncie (67%);

– zakupami najcz ciej dokonywanymi za pomoc  urz dze  mobilnych 
by y media: filmy, muzyka, gry ( cznie 43% respondentów), nast pnie 
odzie , buty oraz bi uteria ( cznie 30%). 
Przedstawione wyniki przyk adowych bada  wskazuj , e us ugi on-line 

dost pne z urz dze  mobilnych staj  si  coraz bardziej popularne oraz e 
stanowi  wa ny element stylu ycia dla coraz wi kszej cz ci konsumentów, 
nie tylko w krajach bardzo zamo nych. 

Mobilny kontekst u ytkowania wyznacza nowe perspektywy dla kszta -
towania do wiadcze  u ytkownika (User Experience – UX). Mobilne UX 
sk ada si  z trzech warstw (Roto 2005):
– UX urz dzenia – wynika z charakterystyk konkretnego urz dzenia mobil-

nego u ytkowanego przez u ytkownika, takich jak np. rozmiar ekranu, 
jego czu o , u o enie przycisków, rozmiar, kszta t i ci ar urz dzenia 
oraz czas korzystania z baterii. Pozosta e czynniki zwi zane z urz dze-
niem obejmuj  np. szybko  transferu danych w sieci, atwo  nawi zania 
po czenia, wierno  kolorów na ekranie, p ynno  animacji itp.

– UX systemu operacyjnego – wynika z charakterystyk systemu operacyjnego 
urz dzenia mobilnego, takich jak np. mo liwo  obs ugi wielozadaniowo ci, 
kontrola procesów realizowanych w tle, dost pna przegl darka, obs uga 
multimediów, sposób realizacji funkcji „copy-and-paste”, „naprzód-wstecz”.

– UX aplikacji i mobilnych serwisów WWW – wynika z charakterystyk 
ergonomicznych i u ytkowych aplikacji lub mobilnych serwisów WWW. 
Takimi charakterystykami s  np. ergonomia interfejsu u ytkownika, 
wygoda dost pu do funkcji i danych, dopasowanie architektury infor-
macji do oczekiwa  u ytkownika czy uwzgl dnienie specyficznych potrzeb 
i ogranicze  u ytkownika mobilnego. 
Wszystkie trzy aspekty w odpowiednim stopniu kszta tuj  wypadkowe 

UX u ytkownika korzystaj cego z us ug on-line w kontek cie mobilnym.
Satysfakcjonuj ce UX oznacza, e w ka dym z powy szych trzech aspek-

tów zapewniony jest taki poziom jako ci, aby obiekt interakcji (tu: us uga 
on-line) w odpowiednim stopniu spe nia  trzy g ówne wymagania: 
– przydatno  – oznacza e funkcjonalno  urz dzenia pozwala u ytkow-

nikowi osi ga  za o one cele w kontek cie mobilnym;
– u yteczno  – oznacza ze cele te osi ga si  z niewielkimi nak adami ze 

strony u ytkownika;
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– atrakcyjno  – oznacza, e u ytkownicy odczuwaj  ch  ponownego sko-
rzystania z danej us ugi. 
Mobilny kontekst u ytkowania jest opisany pi cioma g ównymi wymia-

rami – czynnikami wp ywu (Gualtieri 2011):
– lokalizacja – tryb obs ugi wynikaj cy z miejsca, w którym u ytkownik 

przebywa (dom, biuro, teatr itp.);
– przemieszczanie si  – ograniczenia wynikaj ce z tego, e u ytkownik 

si  przemieszcza podczas obs ugi urz dzenia (np. odczuwa zak ócenia 
wynikaj ce z okre lonego sposobu podró owania);

– bezpo rednio  – wymagania dotycz ce natychmiastowego uzyskania 
wyniku i dopasowania jego formatu nie tylko do oczekiwa  zadaniowych 
u ytkownika, ale tak e do ogranicze  prezentacji wynikaj cych z cech 
urz dzenia mobilnego; 

– prywatno  – rozumiana jako emocjonalny zwi zek u ytkownika z okre-
lonym urz dzeniem, jak te  obawy zwi zane z transmisj  osobistych 

informacji poprzez niekiedy przypadkowe sieci bezprzewodowe; 
– urz dzenia – poczucie kontroli oraz odczuwana wygoda pracy z danym 

urz dzeniem. 
Badania efektów cznego oddzia ywania tych czynników s  nazywane 

analiz  mobilnego kontekstu u ytkowania (mobile context of use). Dla pro-
jektowania u ytecznych, atwych w obs udze i atrakcyjnych us ug on-line 
wa na jest wiedza na temat przyczyn okre lonych zachowa  u ytkownika, 
róde  jego postaw czy opinii. Tego typu badania bazuj  g ównie na obser-

wacji rzeczywistych zachowa  u ytkowników w rzeczywistych sytuacjach i s  
nazywane badaniami etnograficznymi, wchodz c w zakres bada  kontekstu 
u ytkowania. 

2. Mobilne UX – badania etnograficzne 

2.1. Badania etnograficzne w projektach IT

Badania etnograficzne stanowi  ga  antropologii ukierunkowan  na 
zrozumienie zwyczajów i zachowa  ludzkich wyst puj cych w okre lonych 
spo eczno ciach/organizacjach. W odró nieniu od bada  marketingowych 
stawiaj cych respondentowi/klientowi okre lone pytania, badania etnogra-
ficzne s  prowadzone w miejscu zamieszkania/pracy respondenta i opieraj  
si  g ównie na obserwacji zachowa , zwykle staraj c si , aby nie ingerowa  
w przebieg tych zachowa . 

Celem bada  etnograficznych kontekstu mobilnego jest lepsze zro-
zumienie u ytkowników i ich zachowa  w mobilnym kontek cie u ytko-
wania zwi zanym z korzystaniem z us ug on-line. W wyniku tych bada  
zwykle tworzy si  wzbogacony portret u ytkownika/klienta/konsumenta 
oraz jego zada , jak równie  mobilnego kontekstu sytuacyjnego, w jakim 
s  realizowane. 
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Badanie etnograficzne ma charakter g ównie jako ciowy, zatem jest 
przede wszystkim nastawione na opis i zrozumienie okre lonych zacho-
wa , postaw oraz, przynajmniej cz ciowe, obja nienie mechanizmu, który 
je kszta tuje. Zwykle wykorzystuje si  jednocze nie kilka narz dzi badaw-
czych s u cych do zbierania danych, z których najpopularniejsze zosta y 
wymienione w poni szej sekcji.

Badania etnograficzne dotycz ce zachowa  u ytkowników podczas korzy-
stania z us ug on-line nabieraj  znaczenia w miar  wzrostu penetracji tych 
us ug i ich rosn cej obecno ci w stylu ycia konsumentów. Potrzeby roz-
woju biznesu elektronicznego wymuszaj  tak e konieczno  systematycznego 
badania okoliczno ci wp ywaj cych na ch  korzystania z us ug on-line, 
a tak e barier i utrudnie  odczuwanych w tym zakresie. Z tego powodu 
badania etnograficzne, a zw aszcza techniki obserwacyjne i analityczne 
pozwalaj ce na zrozumienie motywów zachowa  u ytkownika, znajduj  
coraz szersze zastosowanie w projektach IT, szczególnie tych dotycz cych 
rozwi za  mobilnych. 

Techniki badawcze wykorzystywane w odniesieniu do us ug on-line s  
tak e ogólnie nazywane contextual inquiry (badania kontekstowe), poniewa  
skupiaj  si  przede wszystkim na badaniu kontekstu u ytkowania okre lo-
nych us ug/urz dze .

2.2. Techniki i narz dzia zbierania danych 

W badaniach etnograficznych prowadzonych pod k tem analizy zachowa  
u ytkowników, motywacji do tych zachowa  oraz czynników wp ywaj cych 
na ch  ich podj cia w odniesieniu do mobilnego kontekstu u ytkowania 
mog  by  wykorzystywane narz dzia zbierania danych wymienione poni ej 
(Tullis i Albert 2008; Glasnapp 2010; Sparandara, Chu i Engel 2011). 

Techniki obserwacyjne 

Obserwacja bezpo rednia to obserwacja zachowa  u ytkownika realizo-
wana w sposób klasyczny: u ytkownik wykonuje swoje zadania (narzucone 
lub tworzone ad hoc), obserwator ani nie ingeruje w ich przebieg, ani nie 
pomaga w ich realizacji, skupiaj c si  jedynie na obserwowaniu i rejestra-
cji zachowa  u ytkownika. Z uwagi na „zewn trzne” usytuowanie badacza 
ta technika jest zwana równie  obserwacj  nieuczestnicz c . Technika ta 
jest cz sto stosowana w formie tzw. obserwacji migawkowej, polegaj cej na 
obserwowaniu zachowa  u ytkownika przez krótki wycinek czasu, uznany 
za reprezentatywny dla aktywno ci trwaj cej d u ej. 

Obserwacja uczestnicz ca polega na wej ciu badacza w okre lone rodo-
wisko spo eczne i obserwowaniu danej zbiorowo ci od wewn trz, tj. jako 
jeden z jej cz onków, uczestnicz cy wraz z ni  w rutynowych aktywno ciach. 
Prowadz cy badanie aktywnie uczestniczy w realizacji zada  przez u yt-
kowników, jednocze nie robi c notatki lub w inny sposób zapisuj c swoje 
obserwacje (fotografia, film, nagrania audio). 
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Techniki ankietowe

Wywiady pog bione s  prowadzone w formie swobodnego dialogu, w któ-
rym uk ad pyta  zadawanych respondentowi zmierza do ujawnienia przyczyn 
okre lonych zachowa  i czynników, które je kszta tuj . 

Wywiady cz ciowo ustrukturyzowane – jw., lecz tre  i uk ad pyta  wyni-
kaj  z ramowego scenariusza przyj tego przed badaniem. Takie podej cie 
zapewnia kompromis mi dzy standaryzacj  przebiegu wywiadu a elastycz-
no ci  potrzebn  do rozwini cia niektórych kwestii, które wynik y podczas 
badania. 

Show-and-tell to podej cie stosowane w badaniach jako ciowych pro-
wadzonych jako wywiady, polegaj ce na tym, aby prosi  respondentowi 
o podawanie symptomów (faktów, przyk adów, obserwacji, danych) potwier-
dzaj cych zasadno  wyra anych opinii i ich ugruntowanie w faktach i obser-
wacjach. Takie gromadzenie „dowodów” ma na celu zmniejszenie subiek-
tywizmu pozyskiwanych danych i zrównowa enie punktów widzenia tych 
samych zjawisk przez ró nych respondentów. 

My lenie na g os. Podczas wykonywania zada  uczestnicy s  proszeni, aby 
na glos wyja niali, co robi , co zamierzaj  zrobi  za chwil , co aktualnie 
my l  i czuj  podczas korzystania z us ugi/systemu. Pozwala to badaczowi 
na uchwycenie odczu  oraz na lepsze zrozumienie ich celów, intencji, pro-
cesów poznawczych i wyborów, jakich dokonuj .

Wywiady in-situ cz sto stosowane s  równolegle z obserwacj  bezpo red-
ni , polegaj  na zadawaniu u ytkownikowi uzupe niaj cych pyta  w trakcie 
wykonywania zada . Pytania te maj  na celu zebranie dodatkowych, bar-
dziej szczegó owych informacji pozwalaj cych lepiej zrozumie  zachowanie 
u ytkownika w okre lonym kontek cie. Powinny by  stosowane oszcz dnie, 
aby nie zak óca  naturalnego zachowania u ytkownika podczas wykonywania 
czynno ci. 

Grupy fokusowe to technika stosowana g ównie w badaniach marke-
tingowych, polegaj ca na prowadzeniu moderowanego wywiadu z grup  
6–12 osób, który ma na celu ujawnienie motywów okre lonych zachowa  
(np. zakupowych) i powi zanie ich ze stylem ycia osób uczestnicz cych 
w wywiadzie. Metoda jest przydatna równie  dla ujawnienia odczuwanych 
deficytów dost pnych rozwi za , szczególnie w zestawieniu z ofertami kon-
kurencyjnymi, oraz wskazania ulepsze  projektowych oczekiwanych przez 
uczestników badania. 

Kwestionariusze ankietowe, stosowane w formie papierowej lub elektro-
nicznej, s u  do zebrania opinii na temat okre lonego obiektu lub zjawiska. 
Technika ta mo e by  stosowana dopiero po zako czeniu korzystania z okre-
lonego rozwi zania (np. us ugi, systemu) i pozwala raczej na dokonanie 

oceny podsumowuj cej obiektu (np. serwisu WWW) ni  na zrozumienie 
motywów okre lonych zachowa  u ytkownika (np. dlaczego wybra  ten aku-
rat serwis spo ród wielu dost pnych). 
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Tracking – techniki ledzenia zachowa  

Shadowing to technika obserwacji ci g ej stosowana w sytuacji, gdy 
zachodzi potrzeba rejestracji bez jakichkolwiek przerw d u szych okresów 
zachowania u ytkownika (np. 1–8 godzin w ci gu jednego dnia). W tym celu 
albo obserwator nieustannie pod a za u ytkownikiem „jak cie ” lub stosuje 
si  kamer  HD (szerokok tn  lub z automatycznym ledzeniem ruchu). 
Technika pozwala na szczegó ow  rejestracj  zachowa , ale ich interpretacja 
i wyja nienie motywów musi odbywa  si  np. metod  analizy retrospektyw-
nej, polegaj c  na odtwarzaniu nagrania w obecno ci osoby zarejestrowanej, 
która komentuje tre  nagrania i sceny zarejestrowane podczas obserwacji. 

Dzienniczki to papierowe lub elektroniczne notatniki (diaries), w których 
uczestnicy notuj  swoje aktywno ci zwi zane z celem badania oraz okolicz-
no ci, w jakich zadania by y wykonywane. Dzienniczek zwykle ma form  
tabeli pozwalaj cej na utrzymanie chronologii zapisów oraz wst pne przy-
dzielenie zanotowanych obserwacji do zdefiniowanych wcze niej kategorii. 

Rejestracja elektroniczna polega na rejestrowaniu logów aktywno ci u yt-
kownika w systemie (np. klikni , uderze  klawiszy) w celu ich pó niejszej 
analizy. Technika ta – podobnie jak rejestracja zachowa  u ytkownika za 
pomoc  kamery video – pozwala na dok adny zapis zachowa  u ytkow-
nika, lecz ich pó niejsze obja nienie i interpretacja musz  by  wykonane 
w sposób tradycyjny. 

Experience sampling to automatyczna rejestracja zachowa  u ytkownika, 
inicjowana pod wp ywem okre lonego impulsu (np. uruchomienia wcze niej 
zdefiniowanej us ugi). Rejestracja odbywa si  za pomoc  oprogramowania 
wcze niej zainstalowanego, np. w telefonie czy tablecie, które aktywuje 
i wy cza proces rejestracji zgodnie z wcze niej zdefiniowanymi warunkami. 

Techniki opisowo-analityczne

Persona polega na przygotowaniu krótkiego tekstu opisuj cego typowe 
oczekiwania u ytkownika pod k tem danej us ugi/systemu oraz czynników 
kontekstu, które mog  wp ywa  na sposób z nich korzystania. Opis „per-
sony” powinien by  uzupe niony danymi osobowymi (fikcyjnymi): imieniem, 
nazwiskiem, wiekiem, stanowiskiem, hobby itp. Opis ten jest cz sto tak e 
nazywany „profilem u ytkownika”.

„Dzie  z ycia u ytkownika” to prezentacja lub warsztat z udzia em u yt-
kowników, po wi cony szczegó owemu omówieniu okre lonych zachowa  
u ytkownika w przekroju typowego dnia (np. roboczego) i wyja nieniu oko-
liczno ci i motywów korzystania z okre lonych rozwi za  (us ug, systemów). 
Technika wykazuje pewne podobie stwo do grupy fokusowej, ale polega na 
prezentacji swoich zwyczajów przez samych uczestników badania, dysku-
towaniu okoliczno ci kontekstu oraz zauwa onych podobie stw/prawid o-
wo ci, a tak e wykorzystaniu technik graficznych do rysowania diagramów 
indywidualnych aktywno ci. 
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Scenariusze u ycia to technika oparta na zapisie interakcji u ytkownik–
system, przedstawionym w formie tekstu, tabeli lub diagramu okre lonej 
notacji. Technika ta jest cz sto stosowana do przedstawienia rezultatów 
analizy zadaniowej lub analizy kontekstu u ytkowania.

Mapa do wiadcze  klienta to technika polega na opracowaniu dia-
gramu (schematu blokowego lub diagramu innego rodzaju) przedstawiaj -
cego kolejne czynno ci i relacje mi dzy nimi, cz sto jako mapy procesów 
z „momentami prawdy”, w których klient weryfikuje „obietnice jako ci” 
sk adane przez oferenta-us ugodawc . Schematy blokowe opisuj ce interak-
cje mi dzy klientem a us ugodawc  s  cz sto nazywane service blueprints, 
a dla us ug on-line obejmuj  tak e wykorzystanie kana ów komunikacji 
elektronicznej. 

Mapa warto ci polega na opracowaniu diagramu graficznego przedsta-
wiaj cego korzy ci (warto ci) oczekiwane przez klienta na poszczególnych 
etapach procesu us ugowego oraz stan faktycznego spe nienia tych oczekiwa  
podczas korzystania z us ugi. 

Wyniki obserwacyjnego badania etnograficznego przedstawiane s  zwy-
kle w formie raportu tekstowego, prezentacji PowerPoint lub prezentacji 
multimedialnej, obejmuj cej tak e fragmenty wykonanych nagra  video, 
wypowiedzi u ytkowników czy zdj cia stanowi ce postaw  do formu owania 
przedstawionych wniosków. 

2.3. Model Technology Acceptance Model (TAM)

Alternatywnym podej ciem maj cym na celu zrozumienie kontekstu 
u ytkowania wybranego rozwi zania IT oraz osadzonych w tym kontek cie 
czynników wp ywaj cych na motywacje i zachowania u ytkownika s  modele 
przyczynowo-skutkowe behawioralne, których klasycznym przyk adem mo e 
by  model TAM (Technology Acceptance Model). 

Model TAM (Davis 1989) opisuje sposób, w jaki u ytkownicy-konsumenci 
odnosz  si  do nowych rozwi za  (szczególnie informatycznych, w tym us ug 
on-line) i jakie czynniki kszta tuj  ich postaw  co do u ytkowania nowej 
technologii (rozwi zania IT, urz dzenia, us ugi), z któr  konsument wcze-
niej si  nie zetkn . 

Model TAM pozwala tak e na opisanie czynników kontekstu sytuacyj-
nego, które kszta tuj  nastawienie u ytkownika w stosunku do nieznanego 
wcze niej rozwi zania IT. Rysunek 1 przedstawia model TAM w oryginalnej 
jego wersji (Davis 1989).

Model zak ada, e kiedy u ytkownicy/konsumenci spotykaj  si  z now  
technologi , na akceptacj  nowego rozwi zania wp ywaj  czynniki takie jak:
– postrzegana przydatno  (U) – stopie , w jakim osoba jest przekonana, 

e u ytkowanie danego systemu/rozwi zania poprawi oczekiwane wyniki;
– postrzegana atwo  obs ugi (E) – stopie , w jakim osoba jest przeko-

nana, e u ytkowanie danego systemu/rozwi zania b dzie pozbawione 
wysi ku. 
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Perceived
Usefulness

(U)

Perceived
Ease of Use

(E)

Externel
Variables

Attitude
Toward
Using (A)

Behavioral
Intention
to Use (BI)

Actual
System Use

Rys. 1. Model TAM. F.D. Davis 1989. Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and 
User Acceptance of Information Technology. MIS Quarterly, nr 3 (13), s. 319–340.

Nast pnie ukszta towana postawa wobec nowego rozwi zania (A) znaj-
duje prze o enie na intencj  behawioraln  (BI), aby systemu potencjalnie 
u ywa  do okre lonego celu. Realizacja tej intencji i czynniki wp ywaj ce na 
przebieg u ytkownika kszta tuj  rzeczywiste efekty interakcji u ytkownika 
z systemem (Actual System Use). 

Model TAM jest cz sto stosowany jako punkt wyj cia do budowy bardziej 
szczegó owych modeli opisuj cych postaw  u ytkownika nowych rozwi za  
interaktywnych opartych na IT i mechanizm ich akceptacji. 

G ówne ograniczenia modelu TAM (Chuttur 2009) polegaj  na tym, 
e koncentruje si  on na pojedynczym u ytkowniku okre lonej technologii 

i nie uwzgl dnia spo ecznych aspektów interakcji, ponadto dotyczy raczej 
systemów, w których u ytkowanie daje korzy ci o charakterze bardziej 
ekonomicznym ni  emocjonalnym. Mimo to model TAM s u y za punkt 
wyj cia licznych bada  zwi zanych z poznawaniem mechanizmu akceptacji 
oraz kszta towania postaw wp ywaj cych na ryzyko odrzucenia okre lonych 
rozwi za  przez u ytkowników/konsumentów. Stale podejmowane s  próby 
rozwini cia modelu TAM oraz rozbudowy go o nowe czynniki wp ywu, 
charakterystyczne dla ci gle powstaj cych nowych us ug wiadczonych w ro-
dowisku elektronicznym (e-gov, e-banking, e-travel itp.).

Model TAM mo na wykorzystywa  do analiz czynników kszta tuj cych 
motywacj  do u ytkowania rozmaitych rozwi za  IT, jednak e za ka dym 
razem wymaga to budowy dedykowanego narz dzia pomiarowego (kwestio-
nariusz ankietowy) oraz przeprowadzenia badania na odpowiednio du ej 
próbce respondentów, aby umo liwi  obróbk  statystyczn  uzyskanych danych. 

2.4. Ograniczenia 

Oba przedstawione powy ej podej cia (badania etnograficzne oraz opis 
kontekstu oparty na modelu TAM) wykazuj  okre lone ograniczenia.

Ograniczenia podej cia etnograficznego to:
– badanie wy cznie jako ciowe, 
– uznaniowa kombinacja technik obserwacyjnych, ankietowych i anali-

tyczno-opisowych,
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– konieczno  „manualnej” interpretacji powoduje nieuchronny subiekty-
wizm uzyskanych wyników,

– uogólnienie uzyskanych wyników bazuje na za o eniu, e ten sam mecha-
nizm zachowa  wyst puje u wi kszo ci osób w danej sytuacji (kontek cie).
Do ogranicze  modelu TAM nale :

– wykorzystanie modelu wymaga odpowiednio du ej próbki respondentów, 
aby mo na by o przeprowadzi  analiz  statystyczn , 

– uzyskane wyniki zwykle opisuj  okre lony kontekst sytuacyjny, zatem ich 
uogólnienie i transfer do innych sytuacji mog  by  problematyczne, 

– model pozwala na zidentyfikowanie zale no ci wyst puj cych mi dzy 
zmiennymi, ale niekoniecznie wyja nia bezpo rednio motywy okre lonych 
zachowa  u ytkownika. 
Bior c pod uwag  powy sze ograniczenia, badania przedstawione w dal-

szej cz ci pracy zosta y oparte na podej ciu etnograficznym, zorientowanym 
na pozyskanie danych jako ciowych, opisuj cych okoliczno ci kszta tuj ce 
zachowania u ytkowników korzystaj cych z okre lonych us ug on-line za 
pomoc  urz dze  mobilnych takich jak laptop, smartfon i tablet. 

3. Metodyka badania 

3.1. Opis przebiegu badania 

Celem badania przedstawionego poni ej by o zidentyfikowanie czynników 
motywuj cych do ch ci korzystania z us ugi on-line za pomoc  konkretnego 
typu urz dzenia (laptop, smartfon, tablet) w naturalnych sytuacjach ycia 
codziennego. Z tak  intencj  przeprowadzono badania z udzia em 7 u yt-
kowników, a obserwacja ich aktywno ci w korzystaniu z us ug on-line by a 
samodzielnie rejestrowania przez 14 dni. Badania obserwacyjne – mimo e 
przeprowadzone w bardzo ograniczonej skali – mia y w znacznym stopniu 
charakter etnograficzny, poniewa  w naturalnym otoczeniu rejestrowa y 
zachowania u ytkowników, nie ingeruj c w ich przebieg. 

Metoda badania polega a na udost pnieniu wybranym osobom ró -
norodnych urz dze  mobilnych2 do korzystania z us ug on-line w yciu 
codziennym. U ytkownicy mogli w sposób nieskr powany pos ugiwa  si  
urz dzeniami mobilnymi, samodzielnie decyduj c, z którego z nich, w jakiej 
sytuacji chc  skorzysta , b d c jednocze nie zobowi zanymi do prowadzenia 
pisemnych zapisów z obserwacji swoich aktywno ci w specjalnie skonstru-
owanych dzienniczkach. Wzór zastosowanego dzienniczka obserwacyjnego 
podano w za czniku 1.

Obserwacje dotycz ce u ytkowania us ug on-line z urz dze  mobilnych 
by y notowane w tabeli, z uwzgl dnieniem nast puj cych elementów:
– nazwa us ugi,
– data, godzina skorzystania z us ugi,
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– nazwa wykorzystanego urz dzenia dost powego,
– czynniki wzmacniaj ce ch  skorzystania z urz dzenia (techniczne, sytu-

acyjne, funkcjonalne), zwi zane z bie cym kontekstem u ycia, 
– czynniki os abiaj ce ch  skorzystania z urz dzenia (techniczne, sytu-

acyjne, funkcjonalne), zwi zane z bie cym kontekstem u ycia.
Otrzymane w ten sposób zapisy pozwoli y na zebranie spostrze e  

i uwag od u ytkowników na temat ich indywidualnych preferencji dotycz -
cych korzystania z us ug on-line za pomoc  poszczególnych typów urz dze  
mobilnych. 

Po zako czeniu okresu obserwacji dane z dzienniczków zosta y przeanali-
zowane, pogrupowane i poddane agregacji, co zostanie opisane w kolejnych 
sekcjach. 

3.2. Analiza i agregacja danych 

Dane uzyskane z obserwacji z wykorzystaniem dzienniczków zosta y naj-
pierw poddane wst pnej analizie przez samych u ytkowników, w wyniku 
czego powsta o siedem indywidualnych raportów tekstowych, które zawiera y 
najwa niejsze spostrze enia z przeprowadzonych bada . 

Uzyskane w ten sposób wyniki stanowi y jednocze nie podstaw  do dal-
szej analizy, która mia a za zadanie zagregowanie poszczególnych raportów 
indywidualnych w jeden raport zbiorczy. Zastosowane podej cie mia o na 
celu stworzenie wspólnego profilu u ytkowania dla urz dze  mobilnych, 
który pozwoli by zrozumie  i opisa  sposób zachowania si  u ytkownika 
pod k tem korzystania z okre lonych us ug on-line. 

Proces agregacji wyników w raport zbiorczy polega  na przekszta ce-
niu zadeklarowanych czynników motywuj cych i demotywuj cych na zbiór 
postrzeganych zalet i wad poszczególnych urz dze  pod k tem u ytkowania 
mobilnego. 

W nast pnym kroku, uwzgl dniaj c cz stotliwo  pojawiaj cych si  pozy-
tywnych i negatywnych ocen zebranych od u ytkowników, zbudowano tabele 
porównuj ce poszczególne urz dzenia mobilne w kontek cie ich w a ciwo ci 
u ytkowych (tabele 1–3). Uzyskane w ten sposób wyniki pozwoli y na okre-
lenie dla ka dego z urz dze  profilu u ytkowania (sekcja 3.6) zawieraj -

cego zidentyfikowane czynniki wp ywu zwi zane z kontekstem u ytkowania 
okre lonych us ug on-line. 
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3.3. Dyskusja i interpretacja wyników obserwacji 

Zebrane obserwacje pozwoli y na wyci gni cie wniosków dotycz cych 
ogólnych preferencji skorzystania przez u ytkownika z us ug on-line za 
pomoc  poszczególnych urz dze .

Laptop by  urz dzeniem najch tniej wykorzystywanym do typowej pracy 
zadaniowej, która wymaga a np. intensywnego pisania, redagowania tekstu, 
która by a po prostu pracoch onna.

Niew tpliwymi zaletami (wp ywaj cymi na ch  skorzystania) z wspo-
mnianego urz dzenia by y:
– du a wydajno  pracy (zarówno techniczna, jak i funkcjonalna wzgl dem 

innych produktów dost pnych na rynku),
– mo liwo  wykonania w krótkim czasie wielu precyzyjnych zada ,
– dost pno ci du ej liczby ró norodnych funkcjonalno ci/oprogramowania,
– ergonomiczne warunki pracy z urz dzeniem,
– mo liwo  dostosowania do potrzeb u ytkownika.

Do podstawowych wad/niedogodno ci urz dzenia mo na zaliczy :
– stosunkowo krótki czas trzymania baterii (w porównaniu do pozosta ych 

urz dze ),
– wy szy poziom ha asu,
– stosunkowo d ugi czas dost pu do urz dzenia,
– znacz c  wag  urz dzenia,
– konieczno  posiadania dogodnych warunków pracy,
– w pewnych sytuacjach (np. podró y) k opotliwa mo e by  wielko  urz -

dzenia.
Charakterystyka zada  (us ug) preferowanych do wykonywania z pomoc  

laptopa:
– us ugi podró nicze (planowanie podró y),
– us ugi finansowe (wymagaj ce du ego nak adu pracy),
– us ugi wymagaj ce du ego nak adu i wysokiej wydajno ci pracy.

Smartfon w stosunku do laptopa okaza  si  urz dzeniem, które oferuje 
zdecydowanie wi ksz  mobilno  oraz dost pno , m.in. dzi ki niewielkim 
wymiarom i ma emu ci arowi. Jednocze nie zapewnia  dost p do wielu 
dodatkowych funkcji (poza podstawow  us ug  dzwonienia) – w po czeniu 
z dost pem do Internetu mo liwe by o wykonanie wielu zada , których 
w typowych sytuacjach yciowych nie mo na by oby zrealizowa . 

G ównymi zaletami (czynnikami motywuj cymi do skorzystania) ze wspo-
mnianego urz dzenia by :
– natychmiastowy dost p (b yskawiczne bootowanie),
– mobilno  urz dzenia, (mo liwo  skorzystania niemal e w ka dych 

warunkach),
– niski poziom ha asu,
– stosunkowo d ugi czas trzymania baterii,
– niska waga.



Krzysztof Redlarski, Marcin Sikorski

162 Problemy Zarz dzania

Do podstawowych wad/niedogodno ci urz dzenia mo na zaliczy :
– utrudnione pisanie wymagaj ce zwi kszonej precyzji,
– d u szy czas wykonania pracy w stosunku do pracy na komputerze,
– wymaganie dedykowanych stron WWW,
– ma y ekran (w niektórych sytuacjach jest jego zalet ).

Charakterystyka zada  (us ug) preferowanych do wykonywania z pomoc  
smartfona:
– us ugi informacyjne (czytanie poczty, wiadomo ci itp.),
– us ugi podró nicze (nawigacja),
– rozrywka (gry, widgety),
– us ugi umo liwiaj ce natychmiastowy dost pu do informacji o niezbyt 

skomplikowanym charakterze.
Tablet – ostatnie urz dzenie poddane badaniu – okaza  si  najmniej 

uniwersalny, daj c mo liwo  wykonania zada  w relatywnie d ugim cza-
sie. Dlatego wykorzystywany by  przez u ytkowników przede wszystkim do 
czytania, przegl dania stron WWW (e-booki, rozrywka). 

Niew tpliwymi zaletami (czynnikami wp ywaj cymi na ch  skorzystania) 
z wspomnianego urz dzenia by a:
– mo liwo  skorzystania z urz dzenia o stosunkowo du ym ekranie w trud-

nych warunkach (np. podczas niekomfortowej podró y),
– natychmiastowy dost p do urz dzenia (b yskawiczne bootowanie),
– mobilno ,
– niski poziom ha asu,
– stosunkowo d ugi czas trzymania baterii,
– niska waga urz dzenia.

Do podstawowych wad/niedogodno ci urz dzenia mo na zaliczy :
– bardzo trudn  prac  (niska precyzja manipulacyjna urz dzenia),
– ograniczon  funkcjonalno ,
– nisk  u yteczno  w niektórych zadaniach roboczych. 

W ocenie respondentów badania tablet by  urz dzeniem po rednim 
pomi dzy smartfonem i laptopem, które w przypadku dost pno ci wspo-
mnianych wcze niej urz dze , wykorzystywany by  sporadycznie, tylko do 
realizacji dedykowanych zada .

Charakterystyka zada  (us ug) preferowanych do wykonywania z pomoc  
tabletu:
– us ugi informacyjne (czytanie newsów, przegl danie stron WWW, 

e-booki),
– rozrywka (gry, widgety).

3.6. Dyskusja i wnioski 

Z ca o ci przeprowadzonego badania mo na sformu owa  nast puj ce 
grupy ustale .

Z zebranych danych wy aniaj  si  zasadnicze cztery sytuacje, w których 
korzystano z us ug on-line w kontek cie mobilnym: 
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– „dom” – w warunkach domowych, podczas czynno ci niezwi zanych 
z prac  zawodow , 

– „podró ” – w trakcie podró y, w rodkach lokomocji, transportu miej-
skiego itp.,

– „biurko” – „przy stole”, na siedz co, cz sto podczas wykonywania okre-
lonych prac umys owych,

– „teren” – wszystkie pozosta e sytuacje: w mie cie, w ruchu pieszym, na 
wycieczce itp. 
Na podstawie zebranych obserwacji mo na równie  wskaza  g ówne 

kategorie us ug on-line najcz ciej u ytkowanych w kontek cie mobilnym: 
– poczta/kontakty,
– podró e, dojazdy, mapy,
– wiadomo ci, waluty, pogoda,
– finansowe, przelewy, do adowania,
– poszukiwanie informacji, serwisy WWW,
– zakupy,
– rozrywka.

Uczestnicy badania obserwacyjnego zg aszali nast puj ce czynniki proble-
mowe zniech caj ce do korzystania z us ug on-line z urz dzenia mobilnego3:
– zawodna synchronizacja danych mi dzy ró nymi urz dzeniami,
– utrudnienia dotycz ce otwierania i zapisywania za czników (pdf, office),
– konieczno  drukowania i utrudnienia z tym zwi zane, 
– konieczno  czekania a  si  system zabootuje,
– le zaprojektowana aplikacja mobilna, brak lub s aba strona „m”,
– powolny transfer na Wi-Fi.

Ogólnie, za czynniki g ówne determinuj ce ch  korzystania z urz dzenia 
z us ug on-line w trybie mobilnym nale y uzna  takie jak:
– odpowiednio atrakcyjna relacja: czas uzyskania gotowo ci urz dzenia do 

czasu trwania zadania,
– niska z o ono  zadania, 
– niewymagana wysoka precyzja manipulacji,
– oczekiwany format wyniku – ekran (bez wydruku). 

Tabela 4 prezentuje zestawienie ogólnych charakterystyk poszczegól-
nych rodzajów zada  najch tniej wykonywanych z danego urz dzenia. Mog  
one stanowi  rodzaj wzorca opisuj cego rodzaj us ug zwi zanych z danymi 
charakterystykami zadania oraz rodzaj urz dzenia, z którego w danej sytu-
acji u ytkownik skorzysta by najch tniej, zak adaj c pe n  wolno  wyboru 
(dost pno  urz dze ).

Przedstawione wyniki maj  przekrojowy charakter w zakresie obserwacji 
przeprowadzonych na niewielk  skal , na chwile obecn  trudno je zatem 
podda  szerszemu uogólnieniu z uwagi na niewielk  grup  osób uczestni-
cz cych w badaniu i do  ograniczony jego zakres czasowy. 

Nale y równie  zaznaczy , e wspomniana powy ej sytuacja wolnego 
wyboru nie zawsze ma miejsce i w rzeczywistych warunkach u ytkownik cz sto 
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korzysta z tego urz dzenia, które ma akurat pod r k , gdy  w wielu gospodar-
stwach domowych jest tych urz dze  kilka, a wszystkie korzystaj  z dost pu do 
sieci bezprzewodowej. Zwi zane jest to z cyfryzacj  ycia codziennego, w któ-
rym komputer wykorzystuje si  bardzo cz sto nie tylko do pracy, ale równie  
do organizowania ycia osobistego. Sytuacja ta wymusza konieczno  stosowa-
nia ró norodnych urz dze  cyfrowych (w tym mobilnych) w yciu codziennym. 
Niew tpliw  zalet  ka dego z nich jest mo liwo  wyboru okre lonego typu 
urz dzenia do aktualnych potrzeb u ytkownika, wynikaj cych jednocze nie 
z kontekstu u ycia oraz parametrów technicznych dost pnego urz dzenia. 

Urz dzenie Preferowany rodzaj zadania 

Laptop

– zadanie d ugotrwa e, wymagaj ce d ugotrwa ej koncentracji uwagi 
(d ugotrwa e czytanie lub/oraz precyzyjne manipulowanie)

– konieczno  d u szego pisania na klawiaturze 
– preferowana pozycja siedz ca, zwykle przy stole 
– konieczno  korzystania z drukarki (lub innych urz dze  

zewn trznych) 

Smartfon

– zadanie krótkie, cz ste, powtarzane okresowo, ale nie d ugotrwa e
– konieczno  jedynie krótkiego pisania na klawiaturze dotykowej, 

gdy nie ma konieczno ci korzystania z drukarki (lub innych 
urz dze  zewn trznych, z wyj tkiem s uchawek)

Tablet 

– czytanie d u szych tekstów, bez u ycia klawiatury i bez konieczno ci 
wydruku

– rozrywka, multimedia
– zwykle na siedz co

Tab. 4. Preferowane rodzaje zada  i ich charakterystyki. ród o: opracowanie w asne.

Warto zauwa y , e mimo i  badanie zosta o przeprowadzone na bar-
dzo ma a skal , dostarczy o ono po ytecznych informacji przydatnych do 
planowania bada  podobnego typu, ju  bardziej pog bionych i z udzia em 
znacznie wi kszej grupy uczestników. 

Nale y podkre li , e badania tego typu – mimo e maj  charakter g ow-
nie jako ciowy – pozwalaj  na lepsze zrozumienie zachowa  u ytkowników, 
ich motywacji, intencji i oczekiwa  w naturalnych sytuacjach docelowego 
kontekstu u ytkowania, a przez to pozwalaj  na zidentyfikowanie czynników 
sytuacyjnych, które generuj  ryzyko niepe nego wykorzystania mobilnego 
rozwi zania IT lub nawet ca kowitego jego odrzucenia. 

4. Podsumowanie

Przedstawiono wyniki badania obserwacyjnego maj cego na celu zidenty-
fikowanie czynników kszta tuj cych u u ytkowników ch  korzystania z us ug 
on-line za pomoc  urz dze  mobilnych takich jak laptop, smartfon lub tablet. 

W wyniku bada  zidentyfikowano cztery g ówne rodzaje kontekstów 
mobilnych (dom, podró , biurko, teren) oraz g ówne rodzaje u ytkowanych 
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us ug on-line (poczta/kontakty, planowanie podró y, wiadomo ci, poszuki-
wanie informacji, zakupy i rozrywka). Zidentyfikowano równie  czynniki 
stanowi ce w opinii u ytkowników przeszkody zmniejszaj ce motywacj  do 
korzystania z urz dzenia mobilnego w sytuacji, gdy do dyspozycji jest równie  
laptop (w trybie pracy „przy stole”). Okre lono równie  (stanowi ce rodzaj 
„wzorca u ytkowania”) uniwersalne charakterystyki zada  zwi zanych z korzy-
staniem z us ug on-line, w których w wi kszo ci przypadków jedno z dost p-
nych urz dze  by o preferowane jako najdogodniejszy punkt dost powy.
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