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2 DLACZEGO RAPORT O SMART TV? 

Chciałybyśmy Was zaprosić do lektury pierwszego w Polsce niezależnego 

raportu  o user experience w Smart TV. Jest to raport  niezwykle bliski 

naszemu sercu, bo jest to również pierwsza tak duża publikacja stworzona 

przez zespół naszej firmy.  

Raport ten nie jest publikacją komercyjną. Pomysł na badanie pojawił się 

przy okazji naszego kolejnego projektu  związanego z branżą multimedialną. 

Obszar Smart TV wyraźnie zyskuje na znaczeniu, jednak brakuje rzetelnych 

opracowań badawczych, z których mogliby czerpać projektanci  UX. Dlatego 

postanowiliśmy podzielić się z Wami wynikami naszych badań.  

 

Badania oparliśmy na bardzo realistycznych scenariuszach. Jednym z nich 

był pierwszy kontakt  z właśnie zakupionym telewizorem . Drugi zakładał 

typowe, codzienne korzystanie ze Smart TV do celów wybranych 

samodzielnie przez użytkownika. Zakrojony na szeroką skalę projekt  

badawczy miał silnie eksploracyjny charakter, gdyż  nie wiedzieliśmy czego 

możemy się spodziewać. Zdecydowaliśmy się na metody  jakościowe, mając 

świadomość ich zalet i ograniczeń. Ważniejsze było dla nas zrozumienie  

potrzeb  ludzi i możliwość obserwacji rzeczywistych interakcji, niż uzyskanie 

samych deklaracji ustnych respondentów.  

 

W obszarze naszych zainteresowań znalazły się głównie zagadnienia 

związane z user experience. Chcieliśmy dowiedzieć się, jakie wzorce 

projektowe  sprawdzają się dla Smart TV ɀ narzędzia nie będącego ani 

komputerem,  ani tradycyjnym telewizorem .  

Badaliśmy zarówno interfejs  samego Smart TV, jak i dedykowanych im 

aplikacji. W raporcie  prezentujemy  jedynie wnioski natury  ogólnej, nie 

wynikające z braków konkretnego  oprogramowania . 

 

Z raportu dowiecie się: 

Ɂ do czego ludzie chcieliby wykorzystywać Smart TV, a do czego 

wykorzystują tak naprawdę? 

Ɂ w jaki sposób poruszają się po strukturze zarówno Smart TV,  

jak i dedykowanych aplikacji? 

Ɂ które przyciski na pilocie wygrywają w rankingu popularności? 

Ɂ jakie elementy interfejsu wymagają poprawy afordancji? 

Ɂ czy więcej znaczy lepiej? 

Ɂ czy komendy głosowe wygrywają z tradycyjnym pilotem? 

Ɂ co jest najbardziej czasochłonne podczas korzystania ze Smart TV? 

 

Oddajemy w Wasze ręce raport, którym przez ostatnie dwa miesiące żył cały 

zespół WitFlow. 
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3 1. JAK BADALϥŚMY SMART TV? 

1.1. PROBLEMY BADAWCZE 

Postanowiliśmy poznać użytkowników Smart TV: zbadać czym jest dla 

nich "inteligentny  telewizor" i w jakim celu z niego korzystają, jakie mają 

z nim problemy  i jak wypada on przy pierwszym kontakcie. Jako studio  

zajmujące się projektowaniem  doświadczeń użytkownika, byliśmy 

zainteresowani przede wszystkim interakcjami  z interfejsem  - zarówno 

telewizora, jak i pilota. Zaplanowaliśmy szeroko zakrojony projekt  

badawczy.  

 

Zaczęliśmy od uchwycenia tego, czym jest Smart TV. Na podstawie 

źródeł internetowych  i opinii  specjalistów stworzyliśmy poniższą 

definicję. 

 

Chcieliśmy poznać i zrozumieć, w jaki sposób ludzie używają Smart TV. 

Szukaliśmy odpowiedzi  na następujące pytania:  

DEFINICJA 

SMART TV 

Smart TV jest to funkcja (zwykle w telewizorze, ale także w odtwarzaczu Blu-Ray, przystawce od operatora  

telewizyjnego lub konsoli do gier), która wiąże się z wbudowanym  dostępem do internetu  i pozwala na 

korzystanie z różnych usług ɀ od telewizji internetowej,  przez wideo na żądanie, social media, po przeglądarkę 

internetową. To, jakie dokładnie funkcje i usługi są dostępne w Smart TV, zależy od jego modelu  i marki. 

Ɠ w jakim celu wykorzystywane jest Smart TV? 

Ɠ z jakich funkcji Smart TV korzystają użytkownicy? 

Ɠ jaki jest wzorzec korzystania ze Smart TV? 

Ɠ jakie są potrzeby użytkowników związane ze Smart TV i które z nich 

są priorytetowe? 

Ɠ w jaki sposób użytkownicy nawigują po funkcjach Smart TV? 

Ɠ jakie mają problemy podczas korzystania z aplikacji i menu Smart 

TV? 

Ɠ jak sprawdzają się piloty do nawigacji po Smart TV? 

Ɠ jak użytkownicy radzą sobie z wpisywaniem tekstu w aplikacjach na 

Smart TV? 

Ɠ czy użytkownicy personalizują Smart TV, a jeśli tak to w jaki sposób? 

Ɠ jakie są potencjalne obszary do rozwoju w Smart TV? 
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3 1. 2. METODOLOGIA BADAWCZA  

Do zbadania wzorców korzystania ze Smart TV wybraliśmy metodę 

badań dzienniczkowych, która pozwala na codzienne zbieranie 

informacji  dotyczących działań nawykowych i wyodrębnienie zachowań 

typowych. Wzorce te są często nieuświadomione i dlatego nie zostałyby 

ujawnione w badaniu o charakterze deklaratywnym. Chcieliśmy także 

zaobserwować problemy  i frustracje  związane z obsługą Smart TV w 

naturalnym  dla respondentów środowisku, na znanym im sprzęcie RTV.  

Dane zbieraliśmy przez 5 dni, co w dużej mierze wykluczało losowość 

odpowiedzi  i incydentalność w działaniach respondentów. Ten 

wydłużony czas zbierania danych umożliwił nam także zaobserwowanie 

bardziej różnorodnych sytuacji. 

 

Dodatkowo postanowiliśmy zastosować sondę kulturową do zbadania 

nieuświadomionych potrzeb  użytkowników Smart TV. Do dzienniczków 

dołączone były specjalne zadania z technikami projekcyjnymi, które  

w lekki, czasem zabawny sposób miały inspirować do generowania 

kreatywnych odpowiedzi  i pomysłów. Przekazanie dzienniczka poprze-

dzone było zawsze spotkaniem i rozmową w domu  uczestnika. Wywiad 

składał się z 9 pytań,  pogłębianych w razie potrzeby  przez badacza. 

Dzięki rozmowie poznawaliśmy kontekst  użycia Smart TV. Następnie 

szczegółowo przedstawialiśmy uczestnikowi jego zadania na najbliższe 

dni, a respondent  miał szansę na zapoznanie się z materiałami  

i wyjaśnienie wątpliwości. 

 

SONDA 

KULTUROWA  
DZIENNICZKI  

TESTY  

UŻYTECZNOŚCϥ 

NOWICJUSZE 

DOŚWϥADCZENϥ 

UŻYTKOWNϥCY 

1.2.1. BADANIA  DZIENNICZKOWE  I SONDA KULTUROWA  

Projekt badawczy składał się z dwóch etapów: badań wideo-

dzienniczkowych, którym towarzyszyła sonda kulturowa, oraz testów  

z użytkownikami. Wszystkie zastosowane metody  miały charakter  

jakościowy, dzięki czemu mogliśmy lepiej zrozumieć interakcje ze Smart 

TV i wyjaśniać pojawiające się na bieżąco wątpliwości. Do badań 

zaprosiliśmy dwie osobne grupy: nowicjuszy, czyli osoby nie korzystające 

nigdy wcześniej ze Smart TV, oraz użytkowników, czyli osoby 

posiadające taki sprzęt i korzystające z niego na co dzień w swoich 

domach. Badania przeprowadzono  we Wrocławiu w lipcu 2014 roku. 
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3 1. 2. METODOLOGIA BADAWCZA  

1.2.2. CO OTRZYMALI  OD NAS UŻYTKOWNϥCY SMART TV 

Przekazanie dzienniczka poprzedzone  było zawsze spotkaniem i roz-

mową w domu  uczestnika. Wywiad składał się z 9 pytań,  pogłębianych 

w razie potrzeby  przez badacza. Dzięki rozmowie  poznawaliśmy także 

kontekst  użycia Smart TV. 

Wideo dzienniczek Smart TV, czyli reportaże - uczestników projektu  

prosiliśmy o nakręcanie codziennie 5-10 minutowego  filmu, 

pokazującego w jaki sposób używają Smart TV. Uczestnicy proszeni byli 

o komentowanie  swoich działań na głos. Osoby, które nie posiadały 

własnego sprzętu do nagrywania, otrzymały aparaty fotograficzne  

z funkcją nagrywania filmów (dostarczone przez WitFlow oraz partnera  

projektu  - NEO24.pl). Reportaż uzupełniony był także kartą obserwacji, 

czyli sześcioma pytaniami dotyczącymi korzystania ze Smart TV. 

 

Sonda kulturowa  (ang. cultural  probe ) - czyli pięć kopert  z zadaniami 

związanymi ze Smart TV, po jednej na każdy dzień. Ćwiczenia były 

bardzo urozmaicone, a część z nich miała charakter projekcyjny. 

Prosiliśmy uczestników m.in. o nakręcenie filmu instruktażowego, 

zaklejenie niepotrzebnych  przycisków na pilocie, przekazanie złotej 

rybce trzech życzeń, wypełnienie macierzy potrzeb  (dinner  party), czy 

postawienie się w roli  swojej babci.  
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3 1. 2. METODOLOGIA BADAWCZA  

1.2.3. TESTY Z UŻYTKOWNϥKAMϥ 

Poza badaniami dzienniczkowymi przeprowadzliśmy testy z użytkowni-

kami, które odbyły się w laboratorium  badawczym WitFlow we 

Wrocławiu. Brali w nich udział nowicjusze, a więc ludzie nie mający 

wcześniej doświadczenia ze Smart TV. Naszym celem było sprawdzenie, 

jak radzą sobie w pierwszym kontakcie z interfejsem  Smart TV. 

 

Łącznie przeprowadziliśmy 15 testów, po pięć sesji na każdym z trzech 

popularnych  modeli  telewizorów: Samsung UE40F6 400 AW, Philips 

42PFH6109, LG 426B650 (dwa ostatnie  udostępnione zostały przez 

partnera  badań - sklep Neo24.pl). Laboratorium  badawcze WitFlow 

zostało tak zaaranżowane, aby maksymalnie przypominało przytulny 

salon z telewizorem  (wygodna kanapa, stolik telewizyjny, poczęstunek).  

 

Spotkanie prowadził moderator  w oparciu  o przygotowany wcześniej 

scenariusz. Jedna sesja trwała około 40-60 minut  i była rejestrowana  za 

pomocą dwóch kamer wideo. Uczestnicy testów wykonywali  

6 rozbudowanych  zadań. Kolejność poleceń była zmieniana w poszcze-

gólnych testach, aby wyeliminować efekt uczenia się interfejsu .  

W trakcie wykonywania zadań stosowany był protokół głośnego 

myślenia - prosiliśmy uczestników o to, by w miarę możliwości 

komentowali  na głos swoje działania, odczucia i reakcje systemu.  
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3 1. 3. CHARAKTERYSTYKA RESPONDENTÓW 

1.3.1. UCZESTNICY BADAŃ DZIENNICZKOWYCH  

W sondzie kulturowej  wzięło udział 13 osób. Wszyscy byli mieszkańcami 

miast (Wrocław, Opole, Bełchatów), a ich wiek i tło zawodowe były 

bardzo zróżnicowane. Respondenci zrekrutowani  zostali metodą kuli 

śnieżnej, a kluczowym kryterium  było posiadanie w domu  i używanie 

urządzenia z funkcją Smart TV (różne typy i marki).  Większość 

uczestników badania deklarowała, że używa Smart TV codziennie lub 

kilka razy w tygodniu  (9 osób, N=13). Najczęściej używanymi przez 

respondentów aplikacjami były YouTube, ipla, TVP VOD i Player. 

14x  
z kimś 

38x    

sami 

Jak korzystali ze Smart TV? 

46-55 36-45 26-35 18-25 

Struktura wieku uczestników badań dzienniczkowych 

53x    pilot  
Samsung 7 

Sony 

Thomson 

LG 

Netia 

2 

1 

1 

1 

1 

Philips 

Marki posiadanych TV Urządzenie stosowane do nawigacji 

  4x    tablet lub smartfon  

  3x    myszka 

  2x    głos 

  1x    klawiatura 

  1x    laptop  

Cele korzystania ze Smart TV podczas 5 dni  

wypełniania dzienniczków przez 13 respondentów 

oglądanie filmu 18 

słuchanie muzyki 

oglądanie programów TV 

oglądanie wiadomości 

sprawdzanie pogody 

19 

14 

13 

9 

6 

oglądanie seriali 

gry 

media społecznościowe 

radio 5 

4 

0 
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3 1. 3. CHARAKTERYSTYKA RESPONDENTÓW 

1.3.2. UCZESTNICY TESTÓW UŻYTECZNOŚCϥ 

W testach z użytkownikami wzięło udział 15 osób zrekrutowanych  

metodą kuli śnieżnej. Dobór respondentów miał charakter  celowy,  

a głównym kryterium  rekrutacyjnym  był brak wcześniejszego kontaktu  z 

urządzeniem z funkcją Smart TV. Grupa uczestników badania była 

zróżnicowana pod względem wieku i wykonywanego zawodu, a także 

obycia z technologią. 

 

Żaden z respondentów nie posiadał Smart TV, ale wszyscy byli 

użytkownikami komputerów i aż 14 osób posiadało smartfona  (N=15). 

Wśród uczestników badania znalazło się także dwóch użytkowników 

tabletu  i trzech posiadaczy konsoli do gier. Zebranie informacji   

o korzystaniu z wyżej wymienionych urządzeń jest istotne  ze względu na 

możliwość transferu  umiejętności na telewizor z funkcją Smart TV..  

 

46-55 26-35 18-25 

Struktura wieku uczestników testów użyteczności 
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Między realiami i marzeniami użytkownika Smart TV 



3 2. 1. KUPNO TELEWIZORA  

2.1.1. CZEGO JA WŁAŚCϥWϥE CHCĘ 

Bez względu na doświadczenie w obsłudze Smart TV, wszyscy uczestnicy 

zostali zapytani o funkcje, które są dla nich niezbędne, atrakcyjne i te, 

które są miłym dodatkiem  w "inteligentnym  telewizorze". Analiza danych 

z metody  dinner  party, która została zastosowana zarówno w testach  

z użytkownikami jak i w sondzie kulturowej  pokazała, że dla osób 

posiadających Smart TV kluczowymi cechami okazało się być sterowanie 

pilotem,  możliwość oglądania filmów i seriali na żądanie oraz  sklep  

z aplikacjami. Nieco mniej ważne było słuchanie muzyki poprzez 

YouTube i radio a "wisienką na torcie"  okazały się gry, Skype, poczta  

i sterowanie głosem.  

 

Jeśli chodzi o początkujących użytkowników, to za niezbędne cechy 

Smart TV uznali oni możliwość oglądania wideo na żądanie, YouTube, 

radio a także przeglądanie zdjęć z własnej kolekcji i dostęp do stron  

www. Mniej istotne  były dla nich Facebook, Skype, dostęp do poczty 

elektronicznej  i danych w chmurze.  

 

Warto zauważyć, że po zapoznaniu się ze sprzętem większość 

nowicjuszy zmieniła zdanie co do pożądanych funkcji. Zmiany te podyk-

towane były problemami  z obsługą Smart TV, które pojawiały się pod-

czas sesji testowania sprzętu. Na znaczeniu zyskał sklep z aplikacjami  

Najpopularniejsze życzenia do złotej rybki względem Smart TV: 

VOD, YouTube, 

radio, strony www, 

własne foto 

łatwiejsze sterowanie (pilotem, głosem, gestem, myślami) 6 

większa szybkość działania 4 

3 

3 

3 

więcej aplikacji (także darmowych i w języku polskim) 

precyzyjne i zrozumiałe komunikaty 

dodatkowe urządzenia do sterowania lub klawiatura na pilocie 

x 

x 

x 

x 

x 

Skype, 

dane w chmurze, 

poczta 

Facebook, 

sklep z aplikacjami 

sterowanie pilotem,  

VOD, 

sklep z aplikacjami 

YouTube, radio, 

własne foto 

sterowanie drugim 

urządzeniem 

Skype, 

gry, poczta, 

sterowanie głosem 

DOŚWϥADCZENϥ 

UŻYTKOWNϥCY 

NOWICJUSZE 

muszę mieć 

WARZYWO  

MϥĘSO 

chcę mieć 

DESER 

fajnie by było 
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3 2. 1. KUPNO TELEWIZORA  

2.1.2. CO I JAK KUPϥŁEM 

oraz sterowanie telewizorem  za pomocą tabletu  lub smartfona . Wśród 

możliwości, z których respondenci  rezygnowali (bądź zmniejszali ich 

znaczenie z powodu  problemów z nimi związanych) było sterowanie 

głosem i funkcje wymagające wpisywania większej ilości tekstu (np.  

Facebook).  W metodzie  dinner  party uczestnicy badań mieli możliwość 

wyboru  nie tylko spośród zasugerowanych przez nas cech, ale także 

dopisania własnych pomysłów. Zdecydowanie najczęściej powtarzającą 

się nową cechą był "lepszy interfejs"  i "bardziej czytelne menu" . 

Użytkownicy stanowczo podkreślali więc konieczność poprawy 

użyteczności.  

Wśród uczestników badania dzienniczkowego byli tacy, którzy kupili 

swój sprzęt w sposób przypadkowy i bez wgłębiania się w oferowane 

przez niego możliwości, jak i tacy, którzy kierowali się opiniami  

ekspertów, sprzedawców czy forami  internetowymi . Dla wielu osób 

istotnymi  cechami telewizora ze Smart TV była wielkość ekranu i cena 

urządzenia. Praktycznie wszyscy podkreślali, że kluczową zaletą Smart 

TV jest dla nich możliwość korzystania z wideo na żądanie (VOD). Smart 

TV jest dla uczestników badania dodatkową rozrywką, dzięki aplikacjom i 

Internetowi  stanowi urozmaicenie, uzupełnienie lub alternatywę dla 

komputera . Poza tym, w przeciwieństwie do klasycznej telewizji, 

umożliwia dostęp do zróżnicowanych form  rozrywki w dowolnym  czasie. 

Najczęstsza odpowiedź respondentów 

na pytanie czym jest Smart TV to: 

TV Z DOSTĘPEM  

DO INTERNETU 

Część respondentów opisywała swoje pierwsze wrażenia z korzystania 

ze Smart TV, jako bardzo pozytywne. Byli również tacy, którzy 

rozczarowali się jego funkcjami, wolnym działaniem, wyglądem interfejsu  

i różnego rodzaju problemami,  które opisane zostaną szczegółowo  

w dalszej części tego raportu . Jedna z uczestniczek badania była na tyle 

zawiedziona, że w ostatni  dzień wypełniania dziennika oddała swój 

nowo zakupiony telewizor do sklepu. 

Chcemy go oddać. Jesteśmy rozczarowani: 

działa to strasznie wolno, topornie,  nieintui -

cyjnie, dużo jest jakichś błędów w oprogra -

mowaniu . Stwierdzamy, że nie ma sensu, nie 

jest to dopasowane do naszych potrzeb . 

KOBIETA 

31 LAT 
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3 2. 1. KUPNO TELEWIZORA  

Przygotowując zadania do sondy kulturowej  chcieliśmy dowiedzieć się, 

czy Smart TV w oczach respondentów sprawdza się w czymś lepiej od 

komputera,  tabletu,  smartfona  czy konsoli. Okazało się, że Smart TV 

nadal pozostaje głęboko zakorzeniony w telewizyjnym modelu  

mentalnym, jest wykorzystywany przede wszystkim do oglądania filmów, 

seriali i programów. Muzyka, Skype, czytanie newsów i artykułów, 

korzystanie z mediów społecznościowych, a także oglądanie własnych 

zdjęć to działania najchętniej wykonywane na komputerze . Smartfon, 

poza dzwonieniem, służy głównie do słuchania muzyki, przeglądania 

newsów i aktywności w mediach społecznościowych. Z kolei użytkownicy 

posiadający tablet  najczęściej czytają na nim artykuły, czasem grają  

i korzystają z Facebooka. 

 

Nasuwa się pytanie, czy Smart TV jest alternatywą dla innych urządzeń, 

czy raczej ich uzupełnieniem? Być może problemy  z interfejsem   

i obsługą Smart TV nie pozwalają na pełne korzystanie ze wszystkich 

możliwości i zastąpienie wielu urządzeń jednym, przynajmniej   

w kontekście domowego  użytkowania. Z drugiej  strony, najważniejsze 

potrzeby  wobec Smart TV, czyli obecność wideo na żądanie, są 

zaspokajane właśnie za pomocą tego urządzenia. Wydaje się zatem, że 

na chwilę obecną producenci  i projektanci  Smart TV powinni  przede 

wszystkim skupić się na łatwo dostępnych i intuicyjnych w obsłudze 

funkcjach, związanych z oglądaniem filmów, seriali i programów. 

Na którym urządzeniu preferujesz wykonywać dane działania? 

Najpopularniejsze ze 188  wyborów użytkowników Smart TV: 

SKRZYNKA Z NARZĘDZϥAMϥ 

oglądanie filmów 

oglądanie seriali i programów 

słuchanie muzyki 

Skype 

przeglądanie newsów i artykułów 

oglądanie własnych zdjęć i filmów 

przeglądanie newsów i artykułów 

media społecznościowe 

SMARTFON 

KOMPUTER 

TV 
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tu zdjęcia 2 pilotów 

3 2. 2. PIERWSZE KROKI 

Podczas badań w laboratorium  WitFlow przyglądaliśmy się 

użytkownikom stawiającym pierwsze kroki ze Smart TV. Korzystaliśmy  

z trzech różnych telewizorów posiadających tę funkcję. Jeden z nich 

posiadał dwa piloty - klasyczny i dotykowy (z tochpadem  podobnym  do 

tego w laptopach). Pozostałe telewizory miały jednego pilota  

o tradycyjnym wyglądzie. 

 

Telewizor i pilot  wydają się być nierozłączną parą - użytkownicy 

zasiadając przed telewizorem  od razu za niego chwytali. Samo 

włączenie telewizora również nie było kłopotliwe, ze względu na dobrze 

znane przyciski i sygnał wysyłany przez diodę. Niemniej jednak sporo  

kłopotów przysporzyły dwa piloty i dublujące się w nich funkcje. 

Większość użytkowników była zdezorientowana  - nie rozumieli  do czego 

który z nich służy. Można przypuszczać, że obecność dwóch pilotów 

uruchomiła model  mentalny, który wykształciły lata wcześniejszych 

doświadczeń: jeden pilot  potrzebny  był do obsługi telewizora, drugi  do 

obsługi magnetowidu,  trzeci do tunera  satelitarnego itd. Inne 

obserwacje z dzienniczka i testów z użytkownikami sugerują, że 

nadmierne  rozbudowanie  jednego pilota  także nie jest dobrą strategią. 

Okazuje się więc, że najlepiej sprawdza się jeden uproszczony pilot, 

którego rozwinięcie stanowi interfejs  telewizora i Smart TV. 

2.2.1. ZA KTÓREGO PILOTA MAM  CHWYCϥĆ 
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