ZeSZny Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie
Naukowe 016

Metody analizy danych ISSN 1898-6447
Zesz. Nauk. UEK, 2013; 916: 59-69

Mirostawa Kaczmarek

Katedra Badan Rynku i Ustug
Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu

Problemy stosowania skali Likerta
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serwisOw internetowych

Streszczenie

W badaniu jako$ci uzytkowej (uzytecznosci) serwiséw internetowych wykorzysty-
wane sg rézne rodzaje metod, np. testy uzytkownika, eyetracking, clicktracking. Nadal
jednak wazng metoda badan jest wywiad osobisty, a narzedziem badawczym — kwestio-
nariusz, szczeg6lnie wtedy, gdy pomiar jakoSci prowadzony jest z uwzglednieniem normy
ISO 9241-11:1998. Utworzona skala pomiaru jakoSci uzytkowej serwisu internetowego
powinna z jednej strony odwotywac si¢ do wyznacznikéw uzyteczno$ci wynikajgcych
z normy, takich jak: skutecznos$¢, wydajno$¢ oraz satysfakcja uzytkownika, a z drugiej —
uwzgledniaé zfozony charakter architektury serwisu.

Artykut prezentuje rezultaty analizy wymiarowoSci skali z zastosowaniem metody
gtéwnych sktadowych oraz oceng rzetelnoSci wyodrebnionych skal jednowymiarowych
na podstawie wspétczynnika o-Cronbacha.

Stowa kluczowe: jako$¢ uzytkowa, rzetelno$¢ skali, bankowos$¢ internetowa, analiza
czynnikowa.

1. Wprowadzenie

Ocena jakoSci uzytkowej serwisu internetowego moze by¢ przeprowadzana
w dwojaki sposéb: za pomocg metod, ktére w bezposredni sposéb pozwalaja
dokonaé pomiaru zachowania uzytkownika danego serwisu, takich jak eyetracking,
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clicktracking czy testy uzytkownika, oraz za pomocg metod, ktérych celem jest
zbieranie opinii i pomiar satysfakcji 0osob korzystajacych z danego serwisu. W tym
drugim przypadku wazng metoda badan pozostaje wywiad osobisty, a narzedziem
badawczym — kwestionariusz, szczegdlnie gdy pomiar jakoSci funkcjonowania
serwisu prowadzony jest z uwzglednieniem normy ISO 9241-11:1998 Wskazowki
dotyczqce uzytecznosci [ISO 9241-11:1998.. ].

Celem artykutu jest okreSlenie mozliwoSci zastosowania skali Likerta
w pomiarze jakoSci uzytkowej serwisu internetowego banku. Obok wyodreb-
nienia kategorii nominalnych, pozwalajacych mierzy¢ postawy wobec okreslonego
zjawiska, réwnie istotne jest przyporzadkowanie utworzonym stwierdzeniom
odpowiedniej skali ocen. Na ogdét stosuje si¢ do tego celu 5- lub 7-stopniowg
porzadkowa skale ocen. W przypadku stwierdzef okreslajacych postawy wobec
serwisu transakcyjnego banku zastosowanie takiego rozwigzania wydaje si¢ nie
do kofica prawidtowe, na co wskazuja definicje postawy. Do najcz¢éciej przytacza-
nych nalezg definicje strukturalne, w mysl ktérych postawa to ,,wzglednie trwala
dyspozycja jednostki do okreS§lonego zachowania si¢ wobec danego przedmiotu,
wynikajaca z pogladéw, uczué i dgznosci danej jednostki odnoszacych si¢ do
przedmiotu postawy” [Turowski 1993, s. 50; Hilgard 1972, s. 834; Mika 1972, s. 65;
Nowak 1973, s. 23]. Postawy moga mie¢ zréznicowany zakres, przyjmuja okreSlony
kierunek i intensywno§¢, a ich cechg charakterystyczng jest trwato$¢ w odniesieniu
do danego przedmiotu, tzn. niewielka zmienno$¢ w czasie (w przypadku jej braku
bytoby to nastawienie).

W odniesieniu do serwisu internetowego banku jako przedmiotu postawy
mozliwe jest wystapienie sytuacji, w ktorej respondentowi bedzie trudno wypo-
wiedzie¢ si¢ na temat jego funkcjonalno$ci na skutek braku wiedzy o zasadach
jego budowy i sposobie dziatania. Jest to spowodowane bardzo zréznicowang
znajomoscig pojec¢ z zakresu technologii informacyjnej i bankowoSci internetowej
— znajomo§¢ ta jest wyraZnie stabsza wirdd oséb starszych, rzadziej korzystajg-
cych z Internetu i posiadajacych mniejsze doSwiadczenie zwigzane z obstugg kont
bankowych online. Ta sytuacja powinna by¢ uwzgledniona na etapie konstrukcji
skali pomiarowej. Powstaje zatem pytanie, jak powinien postapi¢ badacz, stykajac
si¢ w przypadku czgsci respondentéw z problemem pomiaru postaw wobec
wybranych aspektéw jakoSci uzytkowej serwisu bankowego — czy zupelnie
zrezygnowa¢ z danej kategorii skali, a jeSli tak, jak wplynie to na jej rzetelnos§¢?
Innym pytaniem, ktére nasuwa si¢ w kontekScie prowadzenia analizy danych, jest
pytanie o sposéb traktowania braku odpowiedzi. Ten problem nabiera znaczenia,
gdy w analizie rzetelnoSci skali ma by¢ stosowana metoda gtéwnych sktadowych
i brak danych nawet dla jednej zmiennej wyklucza dany przypadek z analizy.
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2. Elementy serwisu internetowego i wyznaczniki jego jakoSci
uzytkowej

Budowa skali Likerta przebiega w kilku etapach. Pierwszym jest utworzenie
stwierdzen dotyczacych postaw wobec mierzonego problemu [Sagan 2004, s. 89],
a wiec w tym przypadku — jakoSci uzytkowe;j (inaczej uzytecznosci) serwisu inter-
netowego.

Serwis internetowy banku jest kompleksowg strukturg charakteryzowang za
pomocy takich elementdw, jak zawarto$¢ informacyjna, design i layout, struktura
i nawigacja oraz komunikacja z uzytkownikiem. Zawarto$¢ serwisu internetowego
banku jest okreSlana przez ogét informacji udostepnianych klientom na poszcze-
g6lnych stronach witryny bankowej, ktére podobnie jak strony w innych serwi-
sach oferujacych dostep do ustug online powinny by¢ przede wszystkim zwigzte
i komunikatywne. Design i layout (prezentacja graficzna) okreslaja wyglad
serwisu internetowego — jest on ksztaltowany przez uktad i wielkoS$¢ réznych
elementdw sktadajacych si¢ na szatg graficzng serwisu, takich jak: kolory, kréj
irozmiar czcionek, symbole, znaki graficzne oraz zdjecia. Struktura serwisu inter-
netowego, czyli uktad i powigzania pomigdzy pojedynczymi stronami serwisu,
powinna pozwoli¢ uzytkownikowi na odnalezienie okreslonych informacji
w konkretnym miejscu. Poza przejrzystg strukturg istotne znaczenie ma intuicyjna
nawigacja serwisu internetowego, a wigc tatwo§¢ poruszania si¢ po nim.

Réwnie wieloaspektowg kategorig jest jakoS¢ uzytkowa (uzyteczno§é) — jak
najczedciej w jezyku polskim ttumaczy si¢ termin usability [Michalski 2008,
s. 72-73]. Pojecie to zostato zdefiniowane przez Miedzynarodowa Organizacj¢ Stan-
daryzacyjng w normie Wskazowki dotyczqce uzytecznosci [1SO 9241-11:1998.. ].
Zgodnie z tg definicjg podstawowymi wyznacznikami uzytecznoSci sg: skutecznos¢
— zgodno$¢ uzyskanych efektéw z zamierzonymi, wydajno$¢ — relacja poniesionych
naktadéw (zuzytych zasobéw) do uzyskanych efektéw oraz satysfakcja — zadowo-
lenie uzytkownika wynikajace z uzywania produktu.

Efektem rozwoju Internetu jako kanatu komunikacji z uzytkownikami byto
pojawienie si¢ w literaturze przedmiotu terminu web usability oraz wyodreb-
nienie wyznacznikéw uzytecznoSci odnoszacych si¢ bezpoSrednio do witryny
internetowej, popularnie nazywanych heurystykami Nielsena [Nielsen 1993, s. 26].
Nauczenie si¢ obstugi interfejsu witryny internetowej powinno by¢ fatwe, tak aby
uzytkownik, ktéry wejdzie na nig po raz pierwszy, mégt wykonaé swoje zadanie
(learnability). Ponadto serwis internetowy powinien by¢ zaprojektowany w sposéb
zapewniajacy wysoka wydajnos$¢ uzytkownika podczas realizacji zadania (effi-
ciency), obstuga serwisu powinna by¢ tatwa do zapamigtania (memorability),
a btedy, ktére uzytkownik moze popetni¢ w trakcie korzystania z witryny,
powinny by¢ nieliczne i fatwe do wyeliminowania (errors). Obstuga witryny inter-
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netowej powinna by¢ takze wygodna, tak aby podczas interakcji uzytkownik byt
zadowolony (satisfaction).

Zaprezentowana w tej krétkiej charakterystyce ztozonoS¢ zagadnienia, jakim
jest jakoS¢ uzytkowa serwisu internetowego, wydaje si¢ uzasadniaé zastosowanie
skali Likerta do pomiaru postaw klientéw korzystajacych z ustug bankowych
poprzez serwis transakcyjny.

3. Zastosowanie skali Likerta w badaniach iloSciowych jakoSci
uzytkowej serwisu internetowego banku

Potwierdzeniem trafnos$ci wyboru skali Likerta w ewaluacji jakosci uzytkowej
serwisu internetowego banku sg pozytywne doSwiadczenia badaczy zwigzane
z zastosowaniem tej skali do oceny uzytecznoS§ci oprogramowania komputero-
wego. Skala Likerta byla wykorzystywana w kwestionariuszach utworzonych
przez Human Factors Research Group dziatajaca na Uniwersytecie w Cork. Nalezg
do nich: Computer User Interface Satisfaction Inventory [Kirakowski i Corbett
1988, s. 329-338], Software Usability Measurement Inventory [Kirakowski
i Corbett 1993, s. 210-212] oraz Web Analysis and Measurement Inventory [Kira-
kowski, Claridge i Whitehand 1998]. W ramach kazdego z tych narzedzi wyod-
rebnione zostaty subskale pozwalajgce oceni¢ poziom satysfakcji uzytkownikow
w zakresie roznych aspektow jakoSci uzytkowej, np. wygladu, wydajnosci czy
fatwosci obstugi. Warto przywotaé takze trzy inne kwestionariusze stosowane do
ewaluacji oprogramowania, ktére w swojej konstrukcji bezposrednio nawigzujg do
wytycznych sformufowanych w normie ISO 9241 w czedci 10. Sa to: ISONORM
9241/10 [Priimper i Anft 1993, s. 145-156; Priimper 1997 s. 253-262], IsoMetrics
[Gediga, Hamborg i Diintsch 1999, s. 151-164] oraz ErgoNorm [Dzida et al. 2000].
Przydatno$¢ w badaniu jakoSci uzytkowej oprogramowania skal zastosowanych
w tych narzedziach zostala potwierdzona analizg rzetelnoSci przeprowadzong
metodg a-Cronbacha!.

Na potrzeby oceny jakoSci serwisu internetowego banku realizowanej
z wykorzystaniem kwestionariusza wywiadu przygotowana zostata skala ztozona
z 17 pozycji. Poszczegdlne stwierdzenia dotyczace jakoSci uzytkowej byly oceniane
nie za pomocg pigciostopniowej skali porzadkowej, jak to ma zwykle miejsce

! Ocena rzetelnosci dotyczyta subskal utworzonych dla siedmiu kategorii wymagan, ktére
zgodnie z zapisami normy powinno spefnia¢ oprogramowanie, takich jak: mozliwos$¢ oddziatywa-
nia na nie (sterowalno$¢) podczas pracy, wsparcie uzytkownika w realizacji zadan, zrozumiato$¢
uzytych pojeé, symboli i objasnien, tatwo§¢ uczenia si¢ dostepnych w oprogramowaniu funkcji,
zgodnos¢ z oczekiwaniami i przyzwyczajeniami uzytkownika, tolerancja popetnianych przez uzyt-
kownika btedéw oraz mozliwo$¢ dostosowania do jego indywidualnych potrzeb.
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w przypadku skali z werbalnie oznaczonymi stopniami, lecz skali z szeScioma
wariantami odpowiedzi. Zastosowana skala miata nastgpujacg postac: 1 — catko-
wicie nie zgadzam si¢, 2 — nie zgadzam si¢, 3 — ani si¢ nie zgadzam, ani si¢
zgadzam, 4 — zgadzam si¢, 5 — catkowicie si¢ zgadzam, 6 — nie wiem. Celowo§¢
dodania wariantu ,,nie wiem” potwierdzit przeprowadzony wczes$niej eksperyment,
w ktérym 45 respondentéw najpierw ustosunkowato si¢ do stwierdzen dotyczacych
jakoSci uzytkowej serwisu internetowego banku za pomocg 5-stopniowej skali
porzadkowej, a po uptywie godziny ta sama grupa respondentéw udzielata odpo-
wiedzi, korzystajac z kwestionariusza, w ktorym skale ocen rozszerzono o wariant
,hie wiem”. Osoby, ktére w drugiej wersji kwestionariusza wskazaty wariant ,,nie
wiem”, w pierwszym kwestionariuszu wskazywaty relatywnie najczeSciej odpo-
wiedZ ,,raczej nie zgadzam si¢”, a nastgpnie ,,raczej zgadzam si¢” 1 ,,ani si¢ nie
zgadzam, ani si¢ zgadzam”.

Rezultaty eksperymentu zostaly uwzglednione w konstrukcji kwestionariusza
w badaniu przeprowadzonym w gospodarstwach domowych w wojewddztwie
wielkopolskim. Badanie zrealizowano w okresie maj—czerwiec 2012 r. metoda
wywiadu osobistego na prébie 280 gospodarstw domowych korzystajacych z banko-
wosci internetowej. Najwiekszy odsetek wskazaf dla wariantu ,,nie wiem” wystapit
w przypadku stwierdzenia ,,Istnieje mozliwoS§¢ dostosowania wygladu serwisu do
potrzeb klienta” (wybrata go ponad potowa respondentéw). Z tego wzgledu stwier-
dzenie to zostato wyeliminowane z dalszej analizy. OdpowiedzZ ,,nie wiem” na
poziomie 8—12% ogétu udzielonych odpowiedzi odnotowano takze w odniesieniu
do takich stwierdzen, jak: ,,Sposéb logowania do serwisu internetowego banku jest
w pelni bezpieczny”, ,,W serwisie dostepna jest szczegdtowa informacja o ofercie
i warunkach oferowanych ustug”, ,,Wskazéwki, ktére mozna wyswietli¢ dla poszcze-
g6lnych ustug bankowych sa przydatne” oraz ,,WySwietlane komunikaty o bigdach
s3 jednoznaczne i zrozumiate”. W przypadku tych stwierdzefi odpowiedz ,,nie
wiem” zostata potraktowana jako brak danych wynikajacy z braku wiedzy respon-
denta, a tym samym braku wystarczajacych kompetencji do zajgcia stanowiska
(okreSlenia postawy) wobec postawionego problemu (stwierdzenia). Innymi stowy,
jesli respondent nie miat do czynienia ze wskazéwkami dotyczacymi korzystania
z ustug i operacji bankowych, nie mégt ocenié ich przydatnosci, a wigc udzielié
miarodajnej odpowiedzi. Formalnie wigc w utworzonej bazie danych wariant ,,nie
wiem” zostat potraktowany jako brak danych. Analize gtéwnych skfadowych,
a nastepnie rzetelnosci skali przeprowadzono w dwéch wariantach: po eliminacji
brakéw danych (wariant 1), poprzez zastgpienie brakoéw danych warto§ciami
uzyskanymi w wyniku zastosowania metody k-najblizszych sasiadéw (wariant 2).

Analiza gtéwnych sktadowych pozwala okresli¢, w ilu wymiarach jest
mierzona jakoS$¢ uzytkowa serwisow internetowych bankéw, czyli jakie subskale
mozna wyodrebni¢ w ramach konstruktu sktadajacego si¢ z 16 pozycji. Uwzgled-
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niajac kryterium Kaisera i stosujgc rotacje Varimax, wyodrebniono cztery czyn-
niki okreslajgce cztery subskale (tabela 1). Nalezy zastrzec, ze klasyczna metoda
gtéwnych sktadowych jest oparta na analizie wspétczynnikow korelacji Pearsona,
co wymaga stosowania pomiaru na skali przedziatowej lub ilorazowej. Niemniej
jednak dopuszcza si¢ stosowanie tej skali pomiaru takze dla skal porzadkowych
5- 1 7-stopniowych [Sagan 2004, s. 89]. Na podstawie analizy wartoSci fadunkéw
czynnikowych mozna zidentyfikowaé pozycje skali, ktére sg najstabiej powigzane
z pozostatymi, mierzagcymi tg sama wiasciwosé, a wiec okreslié, ktére z nich
mozna usungé ze skali. Chodzi o te stwierdzenia, ktére nie sg specyficzne dla
zadnego czynnika i tak samo silnie koreluja z dwoma lub wigkszg liczbg czyn-
nikéw, oraz takie, ktore stabo koreluja ze wszystkimi czynnikami.

W analizowanym przyktadzie lepsze rezultaty uzyskano dla wariantu 1
— stwierdzenie, ktore nalezy usung¢ ze skali, to: ,,Nawigacja po serwisie banku
jest catkowicie intuicyjna”. Mankamentem tego rozwigzania jest jednak trudno§é
precyzyjnego nazwania utworzonych subskal. Pierwsza z nich obejmuje zaréwno
stwierdzenia dotyczace realizacji operacji bankowych, jak i elementy odnoszace
sie do szaty graficznej. Rownie eklektyczna jest druga subskala, na ktéra sktadajg
sie stwierdzenia dotyczace struktury serwisu, szaty graficznej oraz zakresu ustug
i informacji o nich. Stosunkowo najspdjniejsza treSciowo jest trzecia subskala,
obejmujgca stwierdzenia dotyczace sposobu prezentacji informacji w serwisie.

W przypadku zastosowania metody k-najblizszych sgsiadéw (wariant 2) mozna
wskazac¢ az pie¢ stwierdzeil, ktére nie sg specyficzne dla zadnego z czynnikow.
Oprécz wymienionej powyZzej intuicyjnej nawigacji sg to takie stwierdzenia, jak:
»Stosowane w serwisie bankowym znaki, ikony i symbole sa komunikatywne”,
,»Wielkos¢ i krdj czcionki pozwalajg bez problemu odczytaé informacje na stronie”,
,,Uktad menu serwisu bankowego pozwala fatwo odnalez¢ poszczegdlne ustugi”,
»W serwisie dostepna jest szczegdtowa informacja o ofercie i warunkach ustug”.

Na podstawie przeprowadzonej oceny wymiarowoSci skali w kolejnym etapie
przeprowadzono analiz¢ rzetelnoSci wyodrebnionych skal jednowymiarowych
(tabela 2). W tym przypadku probowano uzyska¢ odpowiedZ na pytanie, czy utwo-
rzone na podstawie analizy gtéwnych sktadowych cztery subskale sg jednorodne,
a wigc w sposob rzetelny mierzg okreslong wiasciwo$¢€. Eliminacja ze skali az
pieciu stwierdzefi w wariancie analizy z zastosowaniem metody k-najblizszych
sasiadow spowodowata, ze przeprowadzenie analizy rzetelnoSci skali stalo si¢
zasadne jedynie dla wariantu 1, zakladajgcego usunigcie z bazy danych przy-
padkéw z odpowiedzig ,,nie wiem”.

W ocenie rzetelnoSci skali stosowane sg generalnie dwa podejsScia. Pierwsze
polega na powtarzaniu pomiaru na tej samej probie badanych w niezbyt diugim
odstepie czasu (metoda fest-retest) i badaniu stopnia zgodnoSci uzyskanych
wynikéw. W drugim podejSciu, ktére znalazto zastosowanie w niniejszym przy-
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Tabela 2. Rezultaty analizy rzetelnosci skali metoda a-Cronbacha

Wartos¢ a, gdy

Pozycje (stwierdzenia) w ramach subskali . .
pozycja usunigta

Subskala 1 — a-Cronbacha 0,866

Operacje bankowe w serwisie wykonuje si¢ za pomocg kilku kliknigc 0,841
Operacje bankowe w serwisie wykonuje si¢ bardzo szybko 0,828
Operacje bankowe w serwisie wykonuje si¢ bardzo fatwo 0,819
Stosowane w serwisie bankowym znaki, ikony i symbole sg komunikatywne 0,842
Wielkoé.é i krdj czcionki pozwalaja bez problemu odczyta¢ informacje 0.857
na stronie
Subskala 2 — a-Cronbacha 0,757
Szata graficzna serwisu bankowego jest estetyczna i przyjazna dla oka 0,679
Uktad elementéw na stronie serwisu jest spéjny i logiczny 0,674
W serwisie dostepna jest szczegétowa informacja o ofercie i warunkach ustug 0,747
Zakres ustug w serwisie internetowym banku zaspokaja moje potrzeby 0,704
Subskala 3 — a-Cronbacha 0,784
Wskazowki, ktére mozna wyswietli¢ dla ustug bankowych, sg przydatne 0,745
Informacje i opisy ustug bankowych sg napisane zrozumiatym jezykiem 0,699
Uktad menu serwisu bankowego pozwala fatwo odnalez¢é poszczegdlne ustugi 0,687
Wyswietlane komunikaty o btedach sg zrozumiate i jednoznaczne 0,790

Zrédto: opracowanie wlasne.

ktadzie, analizuje si¢ wewnetrzng spojno$¢ skali na podstawie wspotczynnika
a-Cronbacha, ktory opiera si¢ na zestawieniu wspotczynnikdw korelacji wszyst-
kich pozycji skali z ogélnym wynikiem skali [Sagan 2004, s. 93-95]. Przyj-
muje si¢, ze za rzetelng mozna uznac¢ skalg, dla ktérej warto$¢ wspoétczynnika
a-Cronbacha wynosi 0,7. Oceniajgc rezultaty analizy rzetelnoSci tg metoda, nalezy
jednak pamietad, ze na jej warto§¢ duzy wplyw maja liczba ocenianych pozycji
oraz wielko$¢ préby badawczej. Im wigcej znajdzie si¢ w kwestionariuszu stwier-
dzen oraz im wieksza bedzie proba badawcza, tym wyzszej wartosci o-Cronbacha
mozna si¢ spodziewaé [Bohner i Wanke 2004, s. 45-46].

Z analizy rzetelnoSci przeprowadzonej dla utworzonych skal jednowymiaro-
wych wynika, ze charakteryzujg si¢ one duza sp6jnoscia, co potwierdzajg wysokie
wartoSci wspotczynnika a-Cronbacha. Ponadto usuniecie poszczegdlnych pozycji
w ramach utworzonych subskal nie podniostoby wartosci tego wspéiczynnika.
Utworzone subskale uzyskaty dobre parametry rzetelnosci, pomimo ze na
podstawie wiedzy o elementach ksztattujacych strukturg serwisu internetowego
mozna by oczekiwac nieco innego ,,sktadu stwierdzen” w ramach prezentowanych
subskal.
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4. Podsumowanie

Niezaleznie od tego, jaka metoda oceny rzetelnoSci skali zostanie wybrana
w celu zapewnienia odpowiednio wysokiej jakoSci badan, autor powinien staraé
si¢ zawsze krytycznie spojrzeé na utworzone narzedzie badawcze. W analizo-
wanym przykfadzie wyniki analizy rzetelno$ci mozna by uznaé za satysfakcjo-
nujace, gdyby nie problem z precyzyjnym nazwaniem utworzonych subskal. Na
etapie budowy skali dyskusyjnym rozwigzaniem jest z kolei stosowanie we wzorcu
reakcji respondentéw wariantu ,,nie wiem”, a nastgpnie eliminacja z analizy przy-
padkéw, w ktorych wystapita taka odpowiedz. Takie dzialanie jest nieekonomiczne
i prowadzi do zmniejszenia proby badawczej, a w konsekwencji najczgéciej takze
do zachwiania jej struktury. Rowniez dzialanie majace na celu zachowanie liczeb-
noSci proby poprzez zastgpowanie brakéw danych np. wartoScia Srednig czy, jak
w analizowanym przyktadzie, warto$ciami uzyskanymi z zastosowaniem metody
k-najblizszych sgsiadéw nie jest dobrym rozwigzaniem, co potwierdzita analiza
wymiarowoSci skali i uzyskane metodg gtéwnych sktadowych wartosci fadunkéw
czynnikowych. Prezentowany przyklad pokazuje zatem, ze dazac do optymalizacji
tworzonej skali stuzacej do pomiaru postaw w odniesieniu do jakosci uzytkowej
serwisOw internetowych, na réwni z kryteriami stricte statystycznymi nalezy
stawia¢ merytoryczng znajomoS$¢ problematyki badawcze;j.
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Issues in the Application of a Likert Scale to Measure Website Usability

Various types of methods can be used in website usability research, including user
testing, eye tracking, and click tracking. However, the interview remains an important
research method, and the questionnaire an important research tool, especially when qual-
ity measurement is being done in the context of ISO 9241-11:1998. A website’s usability
measurement scale should refer to utility determinants concerning a standard — such as
effectiveness, efficiency and user satisfaction in the use of a given service. It should also
take into account the complexity of the site’s architecture.

The article presents the results of scale dimensionality analysis with the application
of factorial analysis with reference to the scale measuring the usability of web services
offered by banks. The subsequent step is an analysis of reliability of separated, one-
-dimensional scales based on the a-Cronbach method.

Keywords: usability, reliability of the scale, Internet banking, factorial analysis.





