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Testovani UI/UX Portalu ob¢ana

Abstrakt

Prace je vénovana hodnoceni uzivatelského rozhrani a funkénosti Portalu pro obéany
Ceské republiky na zakladé uZivatelského testovani. Obsahuje piehled metod, zakladnich
principt UX testovani, norem kvality ISO/IEC 25010 systému a softwart. Vysvétluje koncepci
eGovermentu, zejména rozvoj ufednich webi v Ceské republice aukazuje na spojitost
uspésnosti eGovermentu s regularnim uzivatelskym testovanim. V praktické casti prace je
popsan proces piipravy a provedeni UX testovani v laboratofi lidského chovani CZU
,HUBRU*. Na zaklad¢ informaci ziskanych pfi testovani je provedena analyza uZzivatelské
zkuSenosti s portadlem a zjisténi UI/UX probléma portalu. Prace obsahuje koncepci zlepseni
uzivatelského rozhrani ufedniho portalu a hodnoceni silnych a slabych stranek testovanych

zdroji na zakladé SWOT analyzy.

Kli¢ova slova: UI/UX testovani, Portdl obcana, eGoverment, uzivatelské rozhrani,

pouzitelnost, analyza



UI/UX Testing of the Portal for citizens

Abstract

The thesis is dedicated for evaluating user interface and functionality of the Czech
Republic Citizens Portal based on user testing. Thesis contains an overview of methods, basic
principles of UX testing and quality standards of ISO/IEC 25010 for systems and software. The
concepts of e-Government, particularly development of government websites in Czech
Republic are explained in the thesis, link between success of e-Goverment and regular user
testing is shown. The practical part describes processes of preparation and carrying out of UX
testing in the human behavior laboratory University of Life Science “HUBRU”. Based on data
obtained during testing, user experience with the Portal is analysed, and UI/UX issues are
founded. The thesis contains concepts of improving user interface of the government Portal and

evaluating strengths and weaknesses of tested resource based on SWOT analysis.

Keywords: UI/UX testing, Citizen Portal, e-Government, user interface, usability, analysis.
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1 Uvod

V soucasné dobé piedstavuje digitalizace jednu z hlavnich tendenci rozvoje spole¢nosti
ve vyspélych statech. Lidé si uz pomalu zvykli, Ze téméf vSechno je mozné udélat pomoci
pocitacu a internetu. VIady stata se snazi vétSinu administrativy pievést z papirové podoby na
elektronickou, a proto vznika koncepce eGovermetu — elektronického ufadu.

Projekt vytvoteni Portalu ob&ana® je jednou ze souéasti zavedeni eGovermentu do Ceské
republiky. Webovy portal je podobou personalizovaného samoobsluzného mista pro piistup
ob¢ani ke sluzbam vefejné spravy s moznosti Cinit elektronicka podani. Podle informace
uvedené na strankach Ministerstva vnitra CR? musi implementace portalu zahrnovat bezpeény
mechanismus poskytovani a vyuzivani udaju, identifikace a autentizace pomoci identifika¢nich
prostiedkti, mit implementace navrzenych elektronickych formulaita vetejné spravy.

Portal je vytvofen podle Informacéni koncepce Ceské republiky, ktera je souéasti vladniho
programu digitalizace Ceské republiky 2018+. Jednim z hlavnich cili informaéni koncepce je
poskytnuti uzivatelsky piivétivé a efektivni online sluzby uzivateli. Daného cile vladni
koncepce pro Portdl obcana je mozné dosahnout za pomoci pouziti technik a metod UX
testovani.

Dnes pii tvorbé webovych projekti k jakymkoliv ucelim existuje tendence vénovat
velkou cast vyzkumu UX testovani (angl. ,,user experience® — uzivatelska zkuSenost) pied jejich
zvetejnénim. Koncepce vytvareni uzivatelsky piivétivého prostfedi zaméiuje pozornost na
komfort a pocity uzivatelt pti vyuzivani webu. Hlavnim cilem designert a vyvojatu je vytvorit
kazdou stranku natolik intuitivni, aby primérny uzivatel mohl co nejrychleji pochopit, cemu je
webovy zdroj vénovany a jak ho mize pouzit.

V piipadé Portalu obcana maji velky vliv zkuSenosti S pouzivanim webovych stranek
spojené napiiklad s vékem, vzdélanim nebo moznostmi ptistupu K internetu, proto je dtlezité,
aby uzivatelské prostiedi bylo co nejvic intuitivni, flexibilni a ptijemné pro pouzivani.

Ukolem této diplomové prace je podat piehled vhodnych metod, aby po provedeni UX
testovani Portalu ob¢ana, mohl byt na zakladé dat ziskanych z analyzy, navrzen takovy koncept

zlepseni portalu, aby ho kazdy obc¢an statu rad pouzival.

! Portal obéana [online]. Dostupné z: https://obcan.portal.gov.cz/prihlaseni.
2 DZURILLA, Vladimir. Informacni koncepce Ceské republiky [online].



2 Cil prace a metodika

2.1 Cil préce

Tato diplomova prace je tematicky zaméfena na testovani UX rozhrani nového Portélu
obcana, ktery je jednou ze soucasti Portalu vefejné spravy. Hlavnim cilem prace je otestovat
elektronicky portal pomoci riznych metod UX testovani.

Prvnim dil¢im cilem je analyzovat metody UX testovani a pfizpisobit je pro testovani
Portalu pro ob¢any. V praci budou rozebrany existujici metody UX testovani a vybrany vhodné
pro testovani Portalu ob¢ana.

Dalsim dil¢im cilem je pomoci vybranych metod ziskat empiricka data z testovani portalu
reAlnymi uZivateli v laboratofi lidského chovani CZU. Sbér dat bude probihat na zakladé
rozhovort s uzivateli, dotaznikii a pfimého uzivatelského testovani, kdy bude sezvana vhodna
profilova skupina uzivatelli, kterym bude zadan seznam tukold. Je dilezité vybrat takové
ucastniky, kteti odpovidaji predstavé 0 uzivatelich testované funkcionality.

Po skonceni testovani (provedeni testi se vSemi uzivateli) je nutné zanalyzovat
a vyhodnotit vysledky testovani na zaklad¢ ziskanych empirickych dat a navrhnout koncepci

zlepseni portalu.

2.2 Metodika

Metodika feseni problematiky V teoretické ¢asti diplomové prace je zalozena na studiu
a analyze odbornych informacnich zdrojt.

Prakticka ¢ast prace je zaméfena na sbér empirickych dat ziskanych od realnych uzivatel
pfi testovani Portalu pro obcany. V teoretické casti budou pouzity navrhované metody
piizptsobené realnym uzivatelim. Diky pozorovani uzivatelt v laboratoii lidského chovani
budou zformulovany vysledky testovani — zda je portal pouzitelny asrozumitelny pro
potencialni uzivatele.

Vystupem praktické ¢asti bude navrh koncepce zlepSeni pouzitelnosti portalu. Na zakladé

syntézy teoretickych a praktickych poznatk budou zpracovany zavéry diplomové prace.



3 Teoreticka vychodiska

V literdrni resersi jsou vypsany a shrnuty nejdtlezitéjsi informace z védecké a odborné

literatury o tématu UX/UI testovani.

3.1 Definice a historie pojma UX

Termin uzivatelska zkuSenost se v souc¢asné dob¢ stale vice objevuje v odborné literatuie
a ¢lancich. Pojeti pouzitelnosti bylo definovano jiz v roce 1996 v mezinarodni normé ISO
9241: Part 113 , ktera ji vymezuje jako miru, do niz miize byt produkt pouzivan uréenymi
uzivateli k dosazeni specifikovanych cilii s u¢innosti, efektivitou a spokojenosti v urcitém
kontextu pouziti. Takova urcita definice pojeti uzivatelské zkusenosti neexistuje, a proto se ji
vyzkumnici snazi vysvétlit v ramci svych praci. Vétsina z nich ma téméf stejny nazor na to, co
Ize chapat pod terminem UX.

Autofi knihy ,User experience (UX) design for libraries** uvadi pod pojmem
,uzivatelské zkuSenosti® souhrn pocit uzivatelt pfi interakci s produktem. Podle teorie autort
zalezi nalada a pocity ¢loveéka, ktery produkt pouziva, na uzivatelském interface produktu.
Naptiklad dobfe navrzena webova stranka nebo aplikace ma pozitivni vliv na uzivatele, po jejim
pouziti se ¢lovek citi dilezity, spokojeny a kompetentni, ale naopak kdyz je UI produkt Spatné
navrzeny, uzivatel se mize citit nespokojeny, roz¢ileny a nekompetentni. Z tohoto divodu
autofi zaméfuji velkou pozornost na procesy UX designu a UX testovani.

Stejny nazor na vliv UX na uzivatele ma autor knihy ,,What Is User Experience
Design?®. Ph.D. Harris, ktery pise, Ze uZivatelé pocitacl by radg&ji pouzivali aplikace
a programy, u nichz neni tézké zjistit, jak pracuji. Dale uvadi, Zze UX design se zaméfuje na
interakci uzivatele s produktem a UX designeti se musi soustiedit na tok ukold prostiednictvim
programu a snazit se navrhnout takovy design, aby uzivatel ¢inil kony intuitivné.

Pro zlepSeni pocitu uzivatele pii interakci s produktem provadi v dnesni dob¢ specialisté
celou fadu vyzkuml ana zaklad¢ jejich analyzy navrhuji koncepce pro zlepseni UL
Experimentalni psychologista, User Experience specialista a UX Research coach Ph.D. Jen
Romano Bergstrom spolu s Emily Geisen ve své knize ,,Usability Testing for Survey

Research*® definuje pojem UX vyzkumu jako pochopeni toho, jak primérni uZivatelé pracuji

% 1S0 9241-10:1996 [online]. Dostupné z:
http://www.iso.org/iso/iso_catalogue/catalogue_ics/catalogue_detail_ics.htm?csnumber=16882.
4 SCHMIDT, Aaron a Amanda ETCHES. User experience (UX) design for libraries.
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s produktem, aby vyzkumnici mohli zajistit, ze produkt bude fungovat zpusobem, ktery
ocekavaji. Pistup popsany Vv knize je zalozen na experimentalni psychologii poznani a lidskych
faktorech.

Na zacatku knihy je popsénd kratka historie uzivatelské koncepce. Autofi uvadi, ze
koncepce pouzitelnosti vychazi z discipliny lidskych faktort, je zalozena na primyslové
efektivité a vyuziva se uz nékolik stoleti. Intuitivni design, snadnost pouziti a redukce chyb
byly dlouho pouzivany ve vale¢nych scénafich, jako jsou Skoleni vojakd a¢i navrhovani
letadel. Pojmy ,,usability engineering* a ,,usability* byly nejdiive pouzity v roce 1979, nez se
lidé zacali nechavat ovliviiovat pocitaci. V osmdesatych letech, kdy se osobni pocitac stal
cenové dostupnéj$im, ziskalo navrhovani intuitivnich poéitaovych rozhrani na hodnotg.
V 90. letech 20. stoleti zac¢ali védci hodnotit nejen pravdépodobnost, Zze nova technologie bude
fungovat v pocitacovych systémech, ale také, Ze bude pouzitelna. V roce 2000 Couper
piedpokladal’, Ze testovani pouzitelnosti by se stalo standardni metodou predbé&zného testovani.
Ackoli se od zadatku stoleti testovani pouzitelnosti stalo vyrazné frekventovanéj$im, v mnoha
organizacich dosud stale neni standardem.

Pojem uzivatelské testovani lze tedy definovat jako vyzkum provedeny za ucelem
zjisténi, zda je néjaky produkt, napt. webova stranka, uzivatelské¢ rozhrani nebo zafizeni,
vhodné pro predpokladané pouziti. V testovani je dulezitd skute¢nost, ze funkci testert

vykonavaji béZni uzivatelé, a proto je mozné snadnéji odhalit nedostatky systému.

3.2 Proces UX testovani

Proces UX testovani je metoda, ktera vede ke zlepseni testovaného produktu. Odbornici
déli proces na né€kolik zékladnich fazi, jako jsou planovani, vypracovani testového protokolu,

definovani metrik, vlastni provedeni UX testovani a analyza vysledka.

3.2.1 Faze planovani

Prvni faze je planovani a predstavuje pochopeni problému vyzkumu. Pred zacatkem
testovani je nutné provést vlastni vyzkum a ptemyslet o budoucich uzivatelich produktu — kdo
jsou, odkud jsou a pro¢ budou pouzivat produkt. V dané fazi je nutné kone¢né definovani
pozadavku a diskutabilnich otazek. Pti planovani musi vyzkumnik co nejlépe pochopit
budouciho uzivatele a jeho nativni prostiedi. Autoii knihy ,,User experience (UX) design for

libraries*® Aaron Schmidt a Amanda Etches navrhuji pro danou fazi jednu z nejpouzivangjsich

" COUPER, Mary R. a Dinesh K. MEHTA. WHO model formulary 2002.
8 SCHMIDT, Aaron a Amanda ETCHES. User experience (UX) design for libraries.



technik k UX testovani — metodu definovani persony. Mimo toto definovani je v dané fazi
dulezité prozkoumat a promyslet pfizpisobeni projektu takovym zékladnim metodam UX
testovani jako je testovani pouzitelnosti, tiidéni karet, expertizy a sledovani pohybu o¢i®. Dané
metody se pouzivaji v riznych etapach UX vyzkumu s jedinym cilem — vytvofit komfortni
prostiedi pro uzivatele.

Vyzkum metodou tfidéni karet obvykle zacina jiz ve faze planovani budouciho webu,
nebo pii pridani novych funkcionalit na web. V prvnim ptipadé se pouZiva metoda ,,0teviené
tiidéni karet“, protoze struktura webu jeSté neni dané a uzivatelé pti vyzkumu mohou vytvorit
cokoliv; v druhém piipadé se vyuziva metoda ,,zaviené tfidéni karet”, kdy jsou jiz kategorie
uréené a pii vyzkumu je mozné ménit jen rozsah podkategorii. Zakladnim cilem metody tfidéni
karet je zjistit, jakd ma byt architektura zdroja, aby byla uzivatelim piistupnéjsi. Potencialni
uzivatelé maji moznost klasifikovat obsah webovych stranek a jejich ukolem je shromazdéni
pojmu do struktur, které budou z jejich pohledu nejlepsi. Navazujicim krokem je hledani
opakovanych vzorkd, pomoci kterych je mozné prizptisobit menu a uspoiadat web na
podstranky podle potieb uzivatel.

Jednou z metod UX je také prototypizace, coz je implementace piedchozich vysledka
vyzkumu'®, arealizuje ideje, myslenky anavrhy budouciho systému nebo komponentu
systému. Pod prototypem UX experti vidi jednak nakreslené schéma v papirovém formatu,
Které pouzivaji jesté pii rozhodovani o struktufe projektu, tak inaprogramovanou verzi
webovych stranek, jez se vyuziva v za¢atcich projektu. Kdyz je realizovany prototyp podobajici
se budoucimu webu, miiZe zacit piiprava na testovani pouzitelnosti.

Autorka knihy ,,What Is User Experience Design?* Patricia Harris upozorfiuje, ze pii
vyvoji testovacich materiald musi byt cile vyvazené, aby se daly otestovat a zméfit pouze
relevantni aspekty pouzitelnosti, proto je dulezité stadium vypracovani testového protokolu.
Jednim ze zpisobu je skriptovaci mapa pro kazdou ,,User story“. Zasadni koncepci metody
skriptovacich map je ur€eni krok, jimiz musi uzivatel projit pro dosazeni cilii. Kromé& scénait
jednotlivych fazi musi vyzkumnik definovat Ukoly — co je pozadovano, aby tucastnik udélal,
a dotazy, které jsou potieba jako zpétna vazba od uzivatele. Dotazy jsou také definované jako
metriky — ,.signaly, jez ukazuji, zda strategie UX funguje. Zakladnimi metrikami jsou
spokojenost, doporuceni a hodnoceni uzivatelskych kol — miry dokonceni, chybové miry,
primérného poctu chyb a ¢asu na tlohu. Na konci dané faze musi byt pfipraveny ur€ity scénar

pro nasledujici testovani.

® SOEGAARD, Mads. The Basics of User Experience Design [online].
10 KRAFT, Christian. User Experience Innovation.



3.2.2 Féze testovani

Kdyz jsou definovany vyzkumné cile, urCeny aspekty prizkumu, ziskdna skupina
ucastnikli, je urCen testovaci pfistup a pruvodce pro moderatora, zac¢ind nejdulezitéjsi faze
procesu — uzivatelské testovani. V knize ,,What Is User Experience Design?* autorka vénuje
cely dil tomu, jak ma byt moderator co nejlépe piipraven na proceduru provedeni uzivatelského
testovani za efektivnich a komfortnich podminek pro vSechny ucastniky procesu. V této praci
je pléan provedeni uzivatelského testovani v laboratoti popsan v kapitole 4.2.1.1.

Monitorovani respondenti pii testovani pouzitelnosti, ktefi prochéazeji piedem
ptipravenym scénafrem S vyuzitim moderovani, obvykle probihd ve specidlni testovaci
laboratoii vybavené mechanismy pro sledovani pohybu oéi ,eye tracking* a sledovani
pocitacové mysi, tzv. ,click tracking®. Pfi testu technikou sledovani o¢i vyzkumnik pozoruje
pohyb oc¢i pomoci specialniho ,,pupil tracking® zatizeni zabudovaného v pocitaci. Pii analyze
ziskanych dat vyzkumnik muze zjistit, kam uzivatel¢ zaméetuji svou pozornost, kdyz zacinaji
délat ukol, zafizeni vytvatri data ve formé¢ teplotni mapy nebo diagramu pohybu. Zaroven
pomoci techniky zamétené na pozorovani Kliknuti vénuji experti nejvétsi pozornost metodice
prvniho kliku. Ph.D. Jeff Sauro se ve svém ¢&lanku ,,Getting the first click right*!! zmitiuje, Ze
kdyz 0castnici vyzkumu ud¢laji prvni Kliknuti ve sprdvném sméru, tak na 87 % maji pak
uspésné splnény scénar, zatimco pokud je prvni kliknuti $patné, tspéchu ve vyplnéni tkolu
dosahuje jenom 46 % ucastniki. Diky metod¢ prvniho kliknuti mohou vyzkumnici pochopit,

jakou ocekavaji uzivatelé polohu prvki webové stranky, kde jsou chyby v navigaci atd.

3.2.3 Faze analyzy

Po testovani respondenti mohou vyplnit jednoduché dotazniky a sdélit sviij dojem
z testovani produktu. Poté na zaklad¢ analyzy vyplnénych dotaznik a poznamek zapsanych
béhem testovani musi vyzkumnik zanalyzovat vse, co vidél, auréit, co to znamena pro
prizkum, a nasledné pak rozhodnout, jak fesit problémy.

Vétsina expert souhlasi, Ze testovani pouzitelnosti nekon¢i analyzou a cely proces UX
testovani je iterativni. Idedlni je po analyze provést uréité zmény a produkt otestovat jesté
jednou. Cim vice takovych iteraci bude provedeno, tim vice bude design projektii lepsi pro

pouZivani.

1 SAURO, Jeff. Getting the first click right [online].



3.3 Norma ISO/IEC 25010 — Kvalita systému a softwaru

ISO (Mezinarodni organizace pro normalizaci) a IEC (Mezinarodni elektrotechnicka
komise) tvoii specializovany systém pro celosvétovou normalizaci. Hlavnim ukolem této
spole¢né technické komise je priprava mezinarodnich norem. Navrhy mezinarodnich norem
pfijaté spole¢nym technickym vyborem se rozesilaji vnitrostatnim organum k hlasovani. Aby
mohl byt navrh zvefejnén jako mezindrodni norma, vyzaduje schvaleni nejméné 75 %
hlasujicich vnitrostatnich organti. Norma ISO/IEC 25010'? byla pfipravena SmiSenou
technickou komisi ISO/IEC JTC 1 — Informa¢ni technologie, Podvyborem SC 7, Softwarovym
a systémovym inzenyrstvim.

Podle normy ISO/IEC 25010, ktera odpovida pozadavkam a hodnoceni kvality systému
a softwaru (SQuaRE), lze kvalitu softwaru nebo systému definovat podle dvou modeld —
modelu kvality pouziti a modelu kvality produktu.

Vlastnosti modelu kvality pouziti, podle kterych Ize hodnotit kvalitu pouziti softwaru,
jsou rozdéleny do péti charakteristik: efektivnost, efektivita, spokojenost, svoboda od rizik
a pokryti kontextu.

Efektivnost je podle normy 1SO 9241-11'% presnost a Uplnost, pomoci niz uzivatelé
dosahuji stanovenych cilt.

Efektivita zahrnuje zdroje vynaloZzené na piesnost a UpInost, s nimiz uzivatelé dosahuji
cili. Takové zdroje mohou zahrnovat ¢as na dokonc¢eni ukolu (lidské zdroje), materialy nebo
finan¢ni naklady na pouziti.

Spokojenost predstavuje miru uspokojeni potieb uzivatele, pokud je produkt nebo systém
pouzivan V konkrétnim kontextu pouziti. Pro uzivatele, ktery neni piimo Vv kontaktu
s produktem nebo systémem, je dulezité pouze dosaZeni cilli a diivéra. Spokojenost je reakce
uzivatele na interakci s produktem nebo systémem a zahrnuje ptistup K pouzivani produktu.
Podle normy se spokojenost uvadi jako uzite¢nost, divéryhodnost, potéSeni a komfort.
UZzite¢nost je mira, do jaké je uzivatel spokojen s jeho vnimanym dosahovanim pragmatickych
cild, véetné vysledki pouzivani a dusledkt pouziti. Duvéryhodnost znamené miru, do jaké je
uzivatel nebo jind zucastnéna osoba presvédcena, ze se produkt nebo systém budou chovat
podle imyslu. PotéSeni ukazuje miru, v jaké se uzivatel t&€8i uspokojeni svych osobnich potieb.
Osobni potieby mohou zahrnovat potiebu ziskat nové znalosti a dovednosti a vyvolat ptijemné

vzpominky. Komfort znamena spokojenost uzivatele s fyzickym pohodlim.

12 |SO/IEC 25010:2011 [online]. Dostupné z: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:25010:ed-1:v1:en.
13 1SO 9241-11:2018 [online]. Dostupné z: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9241:-11:ed-2:v1:en.



Svoboda od rizik je stupen, podle kterého produkt nebo systém snizuje mozné riziko pro
hospodaiskou situaci, lidsky zivot, zdravi nebo Zzivotni prostfedi. Riziko je funkci
pravdépodobnosti dané hrozby a potencidlnich nepfiznivych ucinki této hrozby.
K bezrizikovosti patii: zmirnéni ekonomického rizika (stupné, ve kterém produkt nebo systém
snizuje potencidlni riziko pro financ¢ni situaci, efektivni provoz, obchodni vlastnictvi, povést
nebo jine zdroje v zamyslenych kontextech pouziti), snizeni rizika pro zdravi a bezpe¢nost
(stupng, ve kterém produkt nebo systém snizuje potencialni riziko pro lidi v zamyslenych
kontextech pouziti), zmirnéni environmentalnich rizik (miry, v niZ produkt nebo systém
v zamySlenych kontextech pouziti zmirfiuje potencidlni riziko pro majetek nebo Zzivotni
prostiedi).

Pokryti kontextu znamena rozsah, vjakém muze byt produkt nebo systém pouzit
s efektivitou, efektivnosti, rizikem a uspokojenim, a to jak v ur¢itych kontextech pouziti, tak
v kontextech, které jdou nad ramec ptuvodné definovaného. Pokryti kontextu obsahuje: Uplnost
kontextu, které muze byt definované nebo métené jako mira, do jaké mohou urciti uzivatelé
produkt pouzivat k dosaZeni stanovenych cila s Gi¢innosti, bez rizika a s uspokojenim ve vSech
zamyslenych pouzitelnych kontextech nebo s pfitomnosti vlastnosti produktu, které podporuji
pouziti ve vSech zamyslenych kontextech pouziti; flexibilitu, kterd umoziiuje produktim
zohlednit okolnosti, ptilezitosti a individualni preference, které nebyly dfive predpokladéany.

K vlastnosti modelu kvality produktu patfi: funkéni vhodnost, spolehlivost, vykonnost,
pouzitelnost, bezpecnost, kompatibilita, udrzovatelnost a prenositelnost.

Funkéni vhodnost znamena rozsah, ve kterém produkt nebo systéem poskytuje funkce,
které uspokojuji stanovené a predpokladané potieby, jsou-li pouzity za uréitych podminek.
Funk¢ni vhodnost obsahuje: funkéni Uplnost — miru, ve které sada funkci pokryva vSechny
zadané ukoly a cile uzivatele; funk¢ni spravnost — stupen, ve kterém produkt nebo systém
poskytuje spravné vysledky s pozadovanou mirou piesnosti; funkéni vyznam — miru, do jaké
funkce usnadnuji plnéni konkrétnich ukolt a cili.

Vykonnost je vykon ve vztahu k mnozstvi zdroji pouzitych za danych podminek, kde
zdroje mohou zahrnovat dal§i softwarové produkty, systémovy software a hardwarové
konfigurace a materialy. Vykonnost zahrnuje pojeti casového chovani, vyuziti zdroju
a kapacity.

Kompatibilita znamena stupen, ve kterém si produkt, systém nebo soucast Systému
mohou vymeénovat informace S jinymi produkty, systémy nebo soucastmi a/nebo vykonavat
pozadované funkce sdilenim stejného hardwarového nebo softwarového prostiedi.

Kompatibilita obsahuje také spoluexistenci a interoperabilitu.



Pouzitelnost predstavuje stupen, jaky uzivatelé produktu nebo systému mohou pouzit
k dosazeni cilu s efektivitou, efektivnosti a spokojenosti ve specifikovaném kontextu pouZiti.
Pouzitelnost miize byt bud’ indikovdna, nebo métena jako charakteristika kvality produktu
z hlediska jeho sub-charakteristik, nebo muze byt indikovana nebo méfena piimo pomoci
opatieni, ktera jsou podmnozinou pouzité kvality. Sub-charakteristiky pouzitelnosti jsou:

= rozpoznatelnost,

= zapamatovatelnost,

= provozuschopnost,

= ochrana proti chybam uZivateld,

= estetika uzivatelského rozhrani,

= pfistupnost.

Spolehlivost ukazuje miru, do jaké systém, produkt nebo komponenta plni urcité funkce
za danych podminek po stanovenou dobu. Omezeni spolehlivosti jsou spojena s chybami
v pozadavcich, designu aimplementaci nebo s kontextualnimi zménami. Charakteristiky
spolehlivosti zahrnuji dostupnost a jeji vlastni nebo vnéjsi faktory, jako je, spolehlivost,

bezpecnost (vCetné diivérnosti a integrity), udrzovatelnost, trvanlivost a podpora udrzby.

3.4 Vyuziti statistiky a analyzy pri UX testovani

Autofi knihy ,,Quantifying the user experience: practical statistics for user research**
Jeff Souro aJames R. Lewis uvadi, Ze existuji dva typy testd pouzitelnosti: nalezeni
a upevneéni problému spojenych s pouzitelnosti (formativni testy) a popis pouzitelnosti aplikace
pomoci metrik (souhrnné testy).

Autofi uvadi, ze vétina testll pouZitelnosti je formativni. Casto se jedna o malou
selektivni kvalitativni aktivitu, ve které maji data podobu popisi problémua a navrhovych
doporuceni. Problémy je mozné kvantifikovat z hlediska Cetnosti a zadvaznosti, sledovat, ktefi
uzivatelé narazili, na jaké problémy, méfit, jak dlouho jim trvalo plnit ukoly, a vyhodnocovat,
zda ukoly uspésné dokondily. Existuji dva typy souhrnnych testd: referen¢ni a srovnavaci.
Cilem referencnich testi pouZitelnosti je popsat, jak je pouzitelnost aplikace vhodnd pro
dosazeni referenénich cilti. Porovnavaci test pouzitelnosti zahrnuje vice nez jednu aplikaci. Tou
muze byt porovnani aktualni verze produktu s ptedchozi, porovnani dvou aktudlnich verzi

produktt, mezi nimiz existuje n¢jaky rozdil, nebo porovnani konkurenc¢nich produktt.
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V knize autofi ukazuji, ze kprovedeni validni statistické analyzy staci méné nez
10 respondentdi. Stejny nazor uvadi Jakob Nielsen®. Autofi pouZivaji nasledujici statisticky
vzorec pro simulaci detekce problému s pouzitelnosti v zavislosti na velikosti vzorku:
Px=z1)=1-(1-p)" (3.4.1)
kde P znaci pozadovany cil vyzkumu, p je pravdépodobnost, ze jeden subjekt identifikuje
specificky problém a n je pocet subjektt (nebo testovacich sezeni).
Na zaklad¢ vzorecku je mozné spocitat, kolik subjekta je potieba pro vyzkum. Nejprve
je nutné vyjadfit n:
(1-p)"=1-P(x > 1)
n(in(1-p)) = (1-pkx=1))
_m(1-p(x=1)
In(1-p)
Nésleduje stanoveni minimalni oc¢ekavané hodnoty pro p a nastaveni P(x > 1) pro

(3.4.2)

pozadovany vyzkumny cil vzhledem k p. Protoze n se rovna logaritmicke funkci a vzhledem k
diagramu logaritmické funkce je mozné predpokladat, ze po né&jaké urcité hodnoté je n fakticky
konstantni, neni nutné pouzit pro vyzkum vice subjekt.

Jakob Nilson uvadi, jak tento princip funguje v praxi. Nejprve autor uvadi trivialni
vzorec, Ze nula testovacich subjekta se rovna nulovému vysledku. Jakmile dostane a analyzuje
data od prvniho uzivatele, bude uz mit skoro tfetinu toho, co ocekava. Po testovani druhého
uzivatele zjisti vyzkumnici také néco nového, co druhy uzivatel udé€la, ale ¢eho si u prvniho
uzivatele nevSimli. Druhy uzivatel tedy ptfidava dalS$i poznatky zvlastniho porozuméni
produktu, ale neni toho tolik, kolik uvedl prvni uzivatel. Tteti uzivatel ud¢la velkou ¢ast toho,
co bylo pozorovano pfi testovani prvniho nebo druhého uzivatele, n€kdy dokonce i dvakrat.
Tteti uzivatel navic vygeneruje néjaké mnozstvi novych dat, i kdyz ne tolik jako prvni a druhy
uzivatel. Nielsen uvadi, Ze pokud by ptidaval informace od vétsiho poctu uzivatell, vétSina
poznatku se bude opakovat. Ac¢koli podle této koncepce budou po patém uzivateli vysledky uz
stale stejné, Nielsen nedoporucuje toto testovani zastavit, ale radi provadét testy v nékolika
fazich — po prvni fazi testovani udélat opravu zjisténych problémui, pak provést testovani jesté
jednou atd.

V rdmci této diplomové prace nebude provadéno opravy testovaného portalu, a proto
budou data analyzovéana po prvni fazi a mnozstvi subjekt pro vyzkum bude stanoveno podle

vzorce (3.4.2), coz se rovna piiblizné 5 respondentiim.
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3.5 Priklady pouziti UX testovani

Zaméfeni na uzivatelské zkuSenosti je Vv dne$ni dobé aktualnim tématem V rtiznych
oblastech. Vyzkumnici provadi experimenty a navrhuji koncepce zlep$eni produktu, ktery je
objektem jejich studii.

Napiiklad v ¢lanku ,,Privacy and User Experience in 21st Century Library Discovery*!®
Shayna Pekala vysvétluje problém, ktery je aktualni pii digitalizaci knihoven ve 21. stoleti.
Podle ¢lanku musi e-knihovny nejprve chranit autorska prava, ale zaroven maji poskytovat
uzivateli snadnou a rychlou detekci, coz je tézka Uloha. Nastroje, které pouzivaji knihovny
k vyhledavéani, by mély mit funkce, jez maximalné chrani soukromi navstévniki a umoziiuji
etické pouzivani uzivatelskych dat pro zlepSeni uzivatelského prostfedi. Shayna Pekala provadi
vyzkum a navrhuje komunité¢ knihoven podniknout kroky ke splnéni téchto pozadavki.
Autorka piSe, Ze nejprve musi byt zvySeny standardy davérnosti, coz je mozné pii vyvoji e-
knihoven vyvojafi. Kromé toho by méli byt knihovnici sami zapojeni do vyzkumu a vyvoje
uzivatelskych zkuSenosti, aby byli schopni odhalit a otestovat uzite¢nost moznych feseni.

Jinym piikladem je ¢lanek Andreas Alexiou a Michaéla C. Schippers ,,Digital game
elements, user experience and learning: A conceptual framework*!’, ve kterém autofi vysvétluji
dulezitost UX pro studium. Hlavnim cilem jejich vyzkumu je identifikace avztah mezi
zakladnimi prvky herniho designu a mechaniky, motivaci a zapojenim uzivateld, atedy
i uCenim. Autofi uvadi, Ze digitalni hry poskytuji u¢itelim mnoho ptilezitosti, ale harmonicka
kombinace pedagogiky s herni technologii neni malym poc¢inem a vyzaduje velmi hluboké
pochopeni interakce mezi herni mechanikou, motivaci, zapojenim, subjektivnimi vlastnostmi
uzivatele a jejich vlivem na uceni. Proto Andreas Alexiou a Michaéla C. Schippers navrhuji
provadét UX vyzkumy, aby ucinili studium co nejefektivnéjsi a aby pfi vyvoji takovych her

vyvojati zamétovali nejveétsi pozornost na uzivatelskou zkuSenost.

3.6 Portaly verejné spravy a UX

Provedenim UX vyzkumu a testovanim uzivatelské zkuSenosti Se v dne$ni dob¢ zabyvaji
nejen vyzkumci a businessmani, ktefi chtéji udélat své webové stranky co nejvice piijemnymi
pro uzivatele (klienty), ale také i staty a urady. Trend zavedeni eGovernmentu v soucasné dobé

podporuje vice a vice velkych a mensich stati, mezi nez patti i Ceska republika.

16 PEKALA, Shayna. Privacy and User Experience in 21st Century Library Discovery.
17 ALEXIOU, Andreas;schippers. Digital Game Elements, User Experience and Learning.



Soucasti zavedeni programu eGovernmentu je zaméteni pozornosti na budouci uzivatele
— zda elektronicky portal spliiuje jejich pozadavky a je pro né snadné ho pouzivat. Proto aby
stat véd¢l, ze portal funguje, je nutné po vyvoji, nebo jesté 1épe pied vyvojem, provést diskuzi
a testovani s realnymi uzivateli. Napiiklad portal Gfadu Spojeného krélovstvi provadi UX
testovéni iterativné — pokazdé, kdyz maji obnovu funkcionality, jak pojednava ¢lanek Lorny
Wall ,,100 rounds of user research on GOV.UK Verify“8,

Na portalu britského tfadu jsou sdilené jejich ,,Servis standardy* — hlavni body, podle
kterych se tym pracujici na portalu snazi vyvijet a aplikovat vetejné sluzby v co nejvhodnéjsim
forméatu pro uzivatele. Nejprve je nutné podle koncepce britského tiedniho portalu pochopit
uzivatele a jejich potieby, coz znamena, ze tym vyzkumnikl by se mél co nejvice dozveédet
0 problémech, které uzivatelé potiebuji vytesit. Zptsoby pomoci, kterymi je mozné to udélat,
jsou napiiklad provedeni a analyza ,,uzivatelského vyzkumu®, generovani rychlych prototypt
pro testovani hypotéz, provedeni analyzy webu a dalSich dostupnych dat z Gfednich ,,call-
centrii atd.

Po pochopeni, na jaky problém uzivatelé narazeji, je nutné celkoveé vyifeseni pomoci
vytvoiené sluzby, ktera ho bude fesit. Dale tym vyzkumnika musi promyslet propojeni vsech
sluzeb mezi sebou tak, aby to bylo vhodné pro uzivatele, a vSechny byly jednoduse pouzivane.
s handicapem, mohou pouzivat sluzby portalu, proto webové stranky eGovermentu musi
spliiovat standardy pfistupnosti’® a ufad musi poé¢itat s tim, Ze je nutné poskytovat vhodnou
podporu pro lidi, kterym chybi digitalni dovednosti nebo piistup K internetu.

Dulezité je také vytvoreni spravniho tymu vyzkumnika a tvarci webovych stranek pro
vefejné sluzby, nejlepsi je, aby tym byl multidisciplindrni a pouzival agilni zptsoby prace —
takovy tym zjisti vice aspekti a Iépe vytesi problémy.

Jednim z nejvétsich pozadavku pii tvorbé vefejného ufedniho portalu je vyvinuti sluzby
pro ochranu soukromi uzivateld. Sluzby eGovermentu obvykle obsahuji osobni udaje
0 uzivatelich a zakonnou povinnosti je tyto informace chranit. Nedodrzeni této povinnosti by
naruSilo divéru vetejnosti ve statni sluzby a vSechny pokusy k zavedeni eGovermentu by byly
neuspeésné.

Dalsimi standardy jsou sbér dat a ob¢asné provedeni jejich vyzkumu, vybér spravnych

nastroju a technologii. Zdrojovy koéd ufedniho portalu mé byt ,open source” a pouzivat

18 WALL, Lorna. 100 rounds of user research on GOV.UK Verify [online].
19 World Wide Web Consortium Process Document [online]. Dostupné z: https://www.w3.0rg/2018/Process-
20180201/.



oteviené standardy a Sablony projektovani, dulezité je také poskytovani kvalitni online

podpory.
3.7 UX portala v zahranici — studie

Vyzkumy, které se tykaji uzivatelské zkuSenosti pfi interakci s portaly eGovermentu,
provadi vyzkumnici po celém svété, protoze s kazdym rokem pocet uzivateli piipojenych
K internetu vzristd ana uzivatelské davéryhodnosti k eGoverment portalim a pocitim pii
interakci s nimi zavisi budoucnost uradu a vysledky voleb. Vyzkumnici pouZivaji rizné metody
pro méfeni uzivatelskych pocitd, ale vysledek vychazi stale stejny — je potieba zlepsit uredni

portaly, aby byly uZivatelsky 1épe pouZitelné.

3.7.1 Utedni portaly Malajsie

V ¢lanku ,,Measuring Public Value UX based on ISO/IEC 25010 Quality Attributes*
autor pouziva charakteristiky kvality 1ISO/IEC 25010 pro méfeni pouzitelnosti a uzivatelské
zkuSenosti tfedniho portélu. Cilem studie bylo zméfit uzivatelsky zazitek pomoci webové
stranky pro vyhledavani pracovnich mist spravované malajskou vladou. Autor hodnoti tGiedni
webovy portal po uzivatelském testovani na zakladé 1SO norem — podle efektivnosti, efektivity,
spokojenosti, zapamatovatelnosti, provozuschopnosti, ochrany pied chybami uzivatele,
bezrizikovosti a pokryti kontextu. Testovani zucastnilo 23 respondentd, ani jeden z nich pied
testovanim portal nepouzival.

Podle vysledki uzivatelského testovani autor zjistil, Ze systém pozadoval piili§ mnoho
podrobnych informaci od uzivateli a vyplnéni registra¢nich krokii bylo obtizné, komplikované
a vyCerpavajici. Autor méfi uzivatelskou zkuSenost podle norem ISO, naptiklad efektivita,
kterd se méfi sledovanim trovné uspésnosti dokonéeni ukolu. Pro ufedni portal byla nizka —
z 23 uzivatelt jich pouze 5 dokoncilo registraci. Efektivitu, kterou se méfi doba pro vyplnéni
Ukolu, autor hodnoti také jako docela nizkou. Celkem 78 % uzivateli oznacilo systém jako
tézky pro zapamatovani, proto je k portalu zapotiebi pifipojit navod K pouziti v podobé videa
nebo posloupnosti kroki.

V zavéru ¢lanku autor uvadi, celkové hodnoceni uzivateld — web je uzite¢ny, ale systém
ma vys$si kognitivni zatizeni pro dokonceni registraénich Ukold. Pro ufad je nutné systém

zdokonalit pro snizeni kognitivni zatéze a minimalizace rizik.

20 ASHOK, Sivaji. Measuring Public Value UX based on ISO/IEC.



3.7.2 Ufedni portaly Velké Britanie

Vyzkum , Usability and credibility of e-government websites*?? zkouma, jak se
pouzitelnost a duvéryhodnost webovych stranek elektronické spravy eGovermentu vzajemné
ovliviuji. Aby byly weboveé stranky uradu pro ob¢any divéryhodné, musi spliiovat vSechny
predpoklady pouzitelnosti. Jak ukazuji vysledky studie, webové stranky elektronické spravy
S vysokou urovni pouzitelnosti byly povazovany za stranky s vyssi ddvéryhodnosti.

Studie zjistila, ze mezi nejzavaznéjsi problémy S pouzitelnosti patii naptiklad ,,odkazy
S mnoha rliznymi barvami®, ,,potize S pouzivanim funkce online napoveédy“ a ,prezentace
kategorii bez logického potadi*. Pokud jde 0 diivéryhodnost, mezi nejzavaznéjsi problémy patii
,»obtiznost nalezeni kontaktnich informaci®, ,,absence bezpe€nostni zpravy* a,nedostatek
aktualizace obsahu*.

V z&véru autoii upozornuji, ze pokud ufad nebude vénovat dostatecnou pozornost
pouzitelnosti a diivéryhodnosti pfi navrhovani webovych stranek eGovernmentu, miize se stale
setkdvat s problémem vnimani ze strany uzivatelt. Autofi také uvadi, Ze na prozkoumanych
ufednich webovych strankach pouzitelnost a davéryhodnost nebyly feseny a navrhuji strategie

pro zlepseni a provedeni dalSich vyzkumd.

3.7.3 Utedni portal Spojenych stati americkych, Stat Alabama

Studie ,,E-government in Alabama: An analysis of county voting and election website

content, usability, accessibility, and mobile readiness*??

zkouma pouzitelnost, piistupnost
a dtvéryhodnost titednich webovych stranek statu Alabama. Ve Spojenych statech americkych
je vénovana webovym strankdm eGovermentu specificka pozornost, protoze se pouzivaji nejen
pro ziskavani informaci, ale také pro realizaci voleb.

Vyzkumnici pouzivaji nasledujici kroky a metodologie — nejprve prozkoumaji tGiedni
webové stranky kazdého okresu statu, 34 se kterych méli webové stranky specializované na
volby. Pro analyzu pouzitelnosti kazdé tredni stranky vyzkumnici aplikovali heuristicka
pravidla pouzitelnosti webu®® a automatizované nastroje pro hodnoceni pouzitelnosti,
pfistupnosti a naplnénosti kontextu. Pouzitelnost webovych stranek byla vyhodnocena na
zaklad¢ 15 standardt, které jsou soucasti 6 okruhu: celkovych designovych standardd,

hypertextu, statnich standardd, ¢itelnosti, moznosti jazykt a snadnosti nalezeni. Pro hodnoceni

21 HUANG, Zhao a Morad BENYOUCEF. Usability and credibility of e-government websites. Government
Information Quarterly.

22 A, KING, Bridgett a Norman E. YOUNGBLOOD. E-government in Alabama: An analysis of county voting
and election website content, usability, accessibility, and mobile readiness.

2 NIELSEN, J. a R.L. MACK. Heuristic evaluation.



piistupnosti ve studiu byly pouzity kombinované metody — automatizovany nastroj AChecker?*
a hodnoceni na zaklad¢ heuristickych pravidel standardi WCAG 2.0. Vyzkumnici také
vyzkouseli mobilni verzi zobrazenim ufednich webovych stranek na chytrych telefonech s 10S
a Android platformou. Naplnénost kontextu byla vyhodnocena na zakladé existence
kontaktnich informaci na webovych strankéch tfadi, napiiklad vyplnéni volebniho formulate,
ptitomnost online napovédy a podobnych faktord.

Zaveérem autofi uvadi, Ze ackoli polovina okrestt Alabamy ma online vladni pfitomnost
pro hlasovani pii volbach, jen malo z nich zaruuje, ze tyto informace budou pouZitelné,
dostupné asnadno zobrazitelné v mobilnim formatu. Vysledky prezentované na zakladé
analyzy naznacuji, Ze K vylouceni informaci z ur€itych segmentti populace stitu lze pouzit
nejen obsah, ale také jeho kvalitu. Za timto ucelem by se méla podrobnéji prozkoumat

pouzitelnost a dostupnost volebnich informaci.

3.8 Rozvoj portili eGovermentu v Ceské republice

Rozvoj eGovermentu v Ceské republice trva uz 10 let. Zakladem byl zékon
&. 300/2008 Sh., o elektronickych Gkonech® a autorizované konverzi dokumentt, schvaleny
v roce 2008, jehoz cilem bylo vytvotfeni optimalnich podminek pro elektronickou komunikaci
mezi Ufady a obCany a mezi urady samotnymi. V Cervenci 2009 byl spustén systém datovych
schranek, ktery usnadiuje komunikaci s vetejnou spravou, a 0 tfi roky pozdéji byl do provozu
zaveden systém zakladnich registri, ktery umoziuje propojitelnost zakladnich udaja
0 ob&anech CR mezi tfady vefejné spravy. V sou¢asné dobé jsou viechny organizace vefejné
spravy pripojené K internetu na 100 % a kromé fungovani webovych stranek zde lze nalézt
a stahnout ufedni formuléfe. V soucasnosti neni eGoverment stale jesté pro vétSinu situaci
rozvinuty a ob&ané i cizinci musi fesit spoustu zaleZitosti osobné na ufadech. Dle Ceského
statistického ufadu pouzila internet pii jednani s Gfady v roce 2017 neceld polovina (47 %)

uzivatelll internetu, coZ je vice nez tietina (37 %) vSech obyvatel starSich 16 let (obrazek 1).

24 Web Accessibility Checker [online]. Dostupné z: https://achecker.ca/checker/index.php.
% Zdkon o elektronickych vikonech a autorizované konverzi dokumentii.



Obrazek 1: Setfeni 0 vyuzivani ICT v domécnosti
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Zdroj: Cesky statisticky urad?®

Na obrazku 1 je vidét, ze jednotlivci v Cesku ve véku 16 let a star§i pouzivajici internet
pii jednani s Gifady k vybranym &innostem. Je ziejmé, Ze jednotlivci v CR nejéastéji pouzivaji
webové stranky utradi pro vyhledavani informaci. V roce 2017 uskutec¢nila tuto ¢innost tietina
(34 %) osob starsich 16 let. Prostfednictvim e-mailu komunikovalo v roce 2017 s tfady 16 %
jednotlivet a 15 % si stahlo formulai z webovych stranek instituce. Pouhych 11 % formulaf
vyplnilo a odeslalo ufadim pfes internet.

V dané etap¢ rozvoje eGovermentu je pro Cesky urad diilezité vytvoreni duvéryhodného
portalu pro ob¢any, ktery by umoziioval fesit pres internet takové situace jako vydani pasu,
fidi¢ského ¢i ob¢anského prikazu, oznameni zmény adresy, ziskani kopie matricnich dokladi
¢i zazadani o socidlni ajiné davky. Zakladem pro dosahovani danych cili bylo vytvoieni
portalu pro ob¢any v roce 2018 a hlavnim zamérem portalu je poskytnuti uzivatelsky piivétivé
a efektivni online sluzby uzivatelim. Nyni je portal v podobé ,beta” verze a ma nékolik
zpusobu piihlaseni — pomoci ,eidentita.cz, kde je mozné zvolit si piihlaseni bud’ pies
,,eObcanka“ nebo prostifednictvim ,,Jméno, heslo a SMS*. Druhy zptisob piihlaseni funguje za
pomoci datové schranky, pokud ji uzivatel ma.

Vyzkum o tom, jak dany Portdl ob¢ana vypada z pohledu uzivatele, byl piednesen

v ramci konference ,,ISSS Doprovodna mezinarodni konference V4DIS“?’ v roce 2019 tymem

% Vyuzivani informacnich a komunikacnich technologii v domdacnostech a mezi jednotlivci [online]. Dostupné z:
https://www.czs0.cz/csu/czso/vyuzivani-informacnich-a-komunikacnich-technologii-v-domacnostech-a-mezi-
jednotlivci.
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Jarolimek, Ulman a Lukas. Vyzkumu se zGc¢astnilo 546 vysokoskolskych studentt, ktefi sdileli
své zkuSenosti S Portdlem obcana. Registrace probihala osobné kazdym tcastnikem. Studenti
hodnotili informovanost portalu, zptsob registrace, pfipravenost ufednikti, poskytované sluzby
a pfinosy pro ob¢any. Po provedeni vyzkumu byla zjisténa nésledujici data — jako zptsob
ptihlaseni vétSina studentt (94,9 %) zvolila zpisob ,,Jméno, heslo, SMS*, zbylych 5,1 %
studentd se zaregistrovalo se pomoci datové schranky. Zajimavé je, Ze vétSina studentd, a to
96 % vubec nevédéla 0 existenci daného ufedniho portalu. Zamér vytvoreni portalu hodnotilo
77 % studentt jako dobré a velmi dobré, coz znamena, Ze takovy portal by mél fungovat a byt
popularni na uzemi CR. Dostupnost a kvalitu informaci Portalu obgana hodnotilo 88 %
studentt jako velmi $patnou a Spatnou, coz koresponduje s tim, ze 94,9 % respondentd viibec
nevédélo o existenci daného portalu. Podle vysledkd je pfipravenost ufedniki na vyfizeni
podkladi pro ptihlaseni na Portal ob¢ana hodnocena negativné, jako velmi $patnou a Spatnou
ji hodnotilo 79 % studentt, zatimco ptihlaseni k poskytovanym sluzbam na portalu povazuje
za Spatné jen 35 % respondentt. Uzivatelské rozhrani Portalu ob¢ana povazuje za dobré 63 %
studentd. Zabezpe€eni osobnich dat uzivatele vyhodnotili respondenti jako Spatné, ale toto
$patné hodnoceni bylo zptsobeno spiSe emocemi nez faktory technického charakteru. V zavéru
vétsina respondentt (60 %) uvedla, Ze nechce tento portal dale pouzivat ve svém bézném zivoté.

Vyzkum v této diplomové praci bude proto vénovan uzivatelim portalu — jaké chyby
délaji, jaké pocity maji pfi vyuziti a ¢im to je zpusobeno. Provedeni vyzkumu a ziskana data

jsou v uvedena v kapitole 4.3. Navrh zlepSeni nasledné uvadi kapitola 4.5.1.3.



4 Vlastni prace

V praktické Casti diplomové prace je popsan proces uzivatelského testovani rozhrani
portalu pro ob&any Ceské republiky, ktery je jednou ze soudasti Portalu vefejné spravy. Byla
testovana verze portdlu piistupna od 21.fijna 2019. Pro lepsi pochopeni koncepce
eGovermentu respondenty, testovaci scénare obsahovaly Ukoly na portalech vetfejné spravy
Ceské republiky a Spojeného kralovstvi Velké Britanie. Na zakladé uZivatelského testovani je
popsano porovnani portali.

Empiricka data byla zisk&na testovanim portalu realnymi uZzivateli v laboratofi lidského
chovani CZU. Sbér dat probéhl na zakladé piimého moderovani uZivatelského testovani
a vyplnéni dotazniki. Byla sezvana skupina uzivatel, kterym byl zadan seznam tkolu, a po

ukonceni téchto ukolt respondenti vypliovali dotazniky.

4.1 Portaly vyuzité pri testovani
4.1.1 Portal vefejné spravy Ceské republiky

Portal vefejné spravy?® je vytvofen pro uzivatele, ktefi si chté&ji jednoduchou cestou
vyhledat informace o vefejnych spravach statu. Portal byl vytvoifen na zakladé zakona
&. 365/2000 Sb.?°, 0 informacnich systémech veiejné spravy. Na jeho webovych strankéch je
mozné nalézt informace vydané vefejnou spravou véetné zakont, formularu elektronického
podani, Czech POINT@home, Narodniho katalogu otevienych dat, Registru smluv, navodi na
feSeni vSech zivotnich situaci ve vztahu k organtim vefejné moci a seznamu datovych stranek.

Portal je rozddlen na 5 &asti — ,Zivotni situace®, ,,Formulafe“, ,,Oteviena data®,
., Véstniky* a ,,Zvefejnéné informace®.

,Zivotni situace* obsahuji strukturované popisy feseni ukoni, Které potiebuje uZivatel
portalu vyfesit— bud’ jako obcan, podnikatel, cizinec nebo ufednik ve vztahu ke statni sprave.
Privodce Zivotnimi situacemi ma piesné danou strukturu a obsahuje popisy ruznych situaci
a odkazy na stranky ufadu nebo instituce vV rdmci Portalu vefejné spravy.

,Formulafe elektronického podani“, kde jsou zvetfejnény elektronické formulafe, pomoci
kterych mohou uzivatelé portalu provést podani vic¢i konkrétnimu organu prostfednictvim

datové schranky.

28 Portdl verejné sprdavy [online]. Dostupné z: https://portal.gov.cz/index/.
29 O informacnich systémech vefejné spravy. Dostupné z: https://www.mvcr.cz/clanek/legislativa-zakon-c-365-
2000-sh-o-informacnich-systemech-verejne-spravy.aspx.



,» Vestniky* jsou publikacni sbirky ptedpist a metodickych pokynt vydavané ustiednimi
spravnimi orgény a dal$imi institucemi v souladu s § 4 odst. 2 pism. h) a8 5 odst. 3 zakona
¢. 365/2000 Sh., o informacnich systémech vefejné spravy. Na Portalu vefejné spravy jsou
k dispozici ke stazeni ve formatu PDF.

Sekce ,,Oteviend data“ obsahuje narodni katalog otevienych dat. Katalog je uréen pro
zvefejnéni datovych sad jednotlivymi organy veiejné spravy v CR a registr smluv, zatimco
informace, které jsou zvetejiovany jednotlivymi orgdny vetejné spravy na zaklad¢ rlznych

legislativnich ptedpisti, je mozné najit v ¢asti portalu ,,Zvefejnéné informace*.

4.1.2 Portal ob&ana Ceské republiky

Z Portalu vefejné spravy CR je mozné piihlasit se do Portalu ob&ana, ktery je jednou ze
soucasti ¢eského eGovermentu a slouzi jako ,,0sobni kabinet* pro lidi, jez trvale bydli v Ceské
republice nebo jsou obcany tohoto statu.

Do Portalu ob¢ana je mozné piihlasit pomoci:

a) datové schranky — informacéniho systému vefejné spravy, diky kterému uzivatelé
mohou bezplatné zasilat dokumenty Vv elektronické podobé organiim veiejné moci,
napfi. soudiim, policii nebo spravnim organtm, a také je od nich piijimat;

b) elektronického obcanského prikazu;

c) NIA portéalu (Jméno, Heslo a SMS).

V piipad¢, ze registrace prob¢hla bez datové schranky, je mozné se na portal ptipojit, coz
roz$ifuje jeho funkcionalitu.

Na Portalu obc¢ana jsou k dispozice doklady, které jsou evidované statem, jako obc¢ansky
prikaz, cestovni pas a fidi¢sky prukaz. Uzivatel portalu si mize nastavit upozornéni do své
datové schranky o ukonceni platnosti dokladu a o jeho nutné vyméng. Uzivatelim jsou také
k dispozici Udaje, které oném vede stat (z katastru nemovitosti, registru fidict, registru
zivnostenského podnikani a zdravotni dokumentace).

UZzivatel portalu ke svému uctu muze pfipojit statni sluzby, se kterymi je portal propojen,
napiiklad jednou z moznosti je ptipojeni sluzby ,.ePreskripce®, ktera slouzi k vyhledavani
pfedepsanych elektronickych receptii (eReceptil), které byly danému pacientovi pfedepsany,
jine moznosti jsou — Ceska sprava socialniho zabezpeéeni, Elektronicka podani pro finanéni
urad atd.

Portal obcCana rozSifuje funkce Portdlu vetejné spravy o, Formuléie elektronického

podani“. Uzivatel miZze podat jakykoliv formulaf online, pokud ma k Uétu pfipojenou datovou



schranku. Vyhodou Portalu obcana je, ze ve formulafich uz jsou predvyplnéna data o uzivatelli,
kterd jsou k dispozici na portalu.

Dalsimi funkcemi jsou ,Kalendai“ a,Dokumenty“, které pomahaji uzivatel
systematizovat a konsolidovat data a udalosti spojené s tfadem.

Portél je dostupny ve dvou jazykovych verzich — ¢eské a anglické.

4.1.3 Portél veriejné spravy Spojeného kralovstvi Velke Britanie a Severniho Irska

Portal vefejné spravy ve Velké Britanii® je informacni ufedni portal pro vefejnost, ktery
je vytvofeny a udrzovany sluzbou Governement Digital Servise (GDS). Portal byl vyvinut
podle zasad koncepce eGovernmentu — spojenim vSech afednich sluzeb v jediném zdroji. Dnes
je k portalu ptipojeno vice nez 500 riznych oddéleni, agentur a vetrejnych organd. Je mozné
zde najit informace a servisni sluzby pro obcany a podnikatele, podrobného privodce pro
profesiondly a informace o tiadu a politice.

Tym portalu GOV.UK vyuziva Google Analytics software pro zjistovani, jaké stranky
uzivatelé nejéastéji navstévuji, jak dlouho portal pouzivaji, jakym zptisobem se na portal dostali
a jaké odkazy rozklikli.

Hlavni menu portalu obsahuje polozky ,Benefity”, ,,Narozeni, smrt, manzelstvi
a pecovani‘, ,,Podnikani a sebezaméstnani®, ,,Péce 0 déti a rodicovstvi®, ,,Obcanstvi a bydleni
ve Spojeném kralovstvi®, ,,Zlo¢in, spravedlnost a pravo®, ,,Invalidé, ,Rizeni a doprava*,
., Vzdélani“, ,,Zaméstnanci®, ,,Zivotni prostiedi a ptiroda“, ,,Bydleni a sluzby*, ,,Penize a dan&",
,,Obcansky priikaz, cestovani a bydleni v zahrani¢i®, ,,Viza a imigrace* a,,Prace a diuchod*.
Dane kategorie zaroven obsahuji podkategorie, kde kazdy uzivatel mize najit, co potiebuje.

Portal se systematicky obnovuje ajsou na ném umistény nejaktudlnéj$i informace

o0 zakonech Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska.

4.2 Priprava k testovani

Pii ptiprave bylo uzivatelské testovani portalu rozdéleno podle pouziti jazyka na dvé ¢asti
— anglickou a ¢eskou. Podminkami takoveého rozdilu jsou moznost porovnani ¢eského Portalu
vefejné spravy s podobnym zdrojem od Spojeného Kralovstvi a testovani anglické verze
Portalu ob&ana Ceské republiky.

Pro kaZzdou c¢ast zvlast’ byl pifipraven testovaci scénai a G€astnici byli rozdéleni na dvé

skupiny, podle toho, zda mluvi ¢esky nebo anglicky.

30 GOV.UK [online]. Dostupné z: https://www.gov.uk/.



4.2.1 UX metody pouzité pii testovani

4.2.1.1 Scénare

Pro uzivatelské testovani portalu byly vytvoteny scénaie, které museli uzivatelé projit
a splnit z n¢&j dané ukoly. Scénaie byly vytvorené na zakladé¢ techniky ,,Vypracované scénare*
— tzn. neobsahuji ur¢ité kroky, ale uvadi pouze to, co ma uzivatel najit na webové strance.
Hlavnim cilem takové techniky je zlepSeni obsahu webu tak, aby se uzivatel citil pohodIné
a snadno ziskaval informace.
V této diplomové praci byly pro provedeni uZivatelského testovani vytvoieny scénaie
Piilohy (8.1, 8.2), které se da rozdélit do tii kategorii:
a) vyplit ukoly na Portalu vefejné spravy CR;
b) vyplnit tkoly na Portalu vefejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie
a Severniho Irska;
¢) vyplnit Gkoly na Portalu ob&ana Ceské republiky.

Pfi testovani respondenti béhem jednoho sezeni zkouseli scénafe ,,a“ a,,c*“ nebo ,,b*
a,,c*“. Doba pro vyieseni tkoli v obou piipadech byla pfiblizné 20 minut, coZ znamena, ze
ucastnici béhem testovani poslednich tkold byli jesté docela dobie koncentrovani a nedélali
chyby kvuli tinave.

Testovani podle ptipravenych scénaiti probéhlo v laboratofi lidskeho chovani a vedle
kazdého Gcastnika se nachazel moderator. Ugastnici méli moznost komentovat ukoly a fict, co
se jim nelibi nebo naopak nelibi na webove strance.

Scénare ,,a“ i ,,b* obsahuji skoro stejné ukoly a Ize porovnat uzivatelské zkuSenosti na
ceském a britském portale. Napiiklad scénaf ,,a“ obsahuje Ukol — ,,Zménil(a) jste svoje jméno
a mate fidicsky prikaz. Na webové strance ziskate informace 0 tom, co potiebujete pro zmeénu
udaju v fidicském prikazu“. Ve scénafi ,,b“ je stejné zadani, jen prekladané do anglictiny —
,»You have changed your name, but you have driving licence. Find the info on the web site how
to update your data on this document .

Scénai ,,c“ obsahuje jednoduché ukoly, které méli uzivatelé vyplnit na Portalu obcana.
Pro anglickou a ¢eskou verzi jsou tkoly stejné. Scénafe se 1isi v tom, ze pro ¢esky mluvici
uzivatele jsou scénafte ,,a a,,c*“ propojené, protoze Portal obcana je soucasti Portalu vefejné
spravy Ceské republiky. Uzivatelé musi najit odkaz na piihlaseni do Portdlu oblana na
webovych strankach Portalu vefejné spravy. Ve scénafi ,,a“ je Ukol 5 — ,.Z portalu vefejné

sprévy je odkaz na ,,Osobni kabinet* — obcan.Portal.gov.cz*, pak se vratte zpét do scénare ,,c*



https://obcan.portal.gov.cz/

na Ukol 2 — , Prostudujte obsah portalu a zkuste se vrétit zpét do Portalu vetejné spravy

(neodhlasujte se)“. Scénate ,,b* a,,c* mezi sebou nejsou spojené.

4.2.1.2 Monitorovani

Pro provedeni monitorovani testovaciho procesu byla pouzita testovaci mistnost
laboratofe lidského chovani CZ%, ktera je vybavena technikou zahrnujici po¢itade s pasivnim
chlazenim, monitory vybavené webkamerou snimajici tvai ucastnika, velkoplosné obrazovky
na sténach, bezdratova sluchatka s mikrofonem, zafizeni ,eye tracking“ sledujici zrak
a prenosnou videokameru. Cela mistnost je monitorovand pomoci ¢tyt enviromentalnich ,,dome
kamer, které snimaji obraz azvuk v pracovnim prostoru. Pro komunikaci moderatora
s testovanymi ucastniky slouzi reproduktory nebo bezdratova sluchatka s mikrofonem.

V mistnosti rezie pro moderatory a spravce testt se kromé audio a HD video fetézce
nachdzi centralni serverovy systém pro ukladani zéznamut, administraci, sdileni obrazu
a komplexni spravu. Soucasti laboratofe je také mala observatof, vybavena modernim
projekénim zatizenim, umoziujici fizené sledovani prub¢hu testovani.

Pii provedeni testovani v laboratofi byl pro kazdého respondenta ptipraven pocitac se
zatizenim pro monitorovani obrazovky, zapisem zvuku a videa. Pro zépis kazdého respondenta
byl pouzit software ,,OBS — Open Broadcaster Sotware“2, Na obrazku 2 je vidét software

,»OBS 23.1.0“ pouzity pfi testovani.

31 HUBRU. Dostupné z: https://katedry.czu.cz/hubru/o-projektu?editmode=0.
32 OBS Studio [online]. Dostupné z: https://obsproject.com/.



Obréazek 2: Snimek z videa UX testovani

@ 0BS 23.1.,0 (64-bit, windows) - Profile: Untitled - Scenes: Untitled - a X

Zdroj: vlastni zpracovani
Po provedeni UX vyzkumu timto zpisobem jsou k disposici data pro dalsi analyzu,
ktera pomaha vyzkumniktim detailnéji prostudovat chovani ucastniki — kam zamétili svou
pozornost jako prvni, co chtéli stisknout atd.
Analyzou uzivatelskych chyb pfi monitorovani webove stranky je mozné zjistit takové
chyby jako $patné umisténi prvku na webové strance (tla¢itek, odkazu atd.), chyby v logice pii

vvvvvv

vytvoieni kategorii a podkategorii portalu, chyby v umisténi nejdalezitéjsich informaci a jine.

4.2.1.3 Dotazniky

V pribéhu testovani pouzitelnosti jsou dilezité nejen komentate a sledovani Gcastniki,
ale i jejich celkovy dojem z testovaného projektu. Pro takovy cil vyzkumnici pouZzivaji metodu
dotaznikd. Po ukonceni experimentu nebo béhem néj ticastnici vypliuji odpovédi na otazky,
které se tykaji jak napln¢ webovych strdnek apociti pii jejich pouzivani, tak i samotné
charakteristiky osoby ucastnika.

Béhem ptipravy K testovani byly vytvoreny tfi dotazniky pro respondenty (Ptilohy 8.3,
8.4,8.5):

a) dotaznik, ktery se tyka prvniho dojmu tG¢astnika po navstévé webové stranky;
b) dotaznik, jenz se vztahuje na celkovy dojem z portalu;

c) dotaznik tykajici se celkoveho dojmu o uzivatelském rozhrani.



S dotaznikem ,,a“ uc¢astnici pracovali pfimo béhem provadéni uzivatelského testovani,
protoze cilem otazek bylo ukazat, na co jako prvni zamétuji svou pozornost pii otevieni portalu.
Dotazniky ,,b“ a,,c* byly vyplnény ucastniky ihned po testovani, aby jejich pocity a dojmy
tykajici se testovanych portali byly jesté Cerstvé.

Béhem experimentu respondenti davali odpovédi na otazky z dotazniku ,,a* dvakrat —
nejprve pii otevieni Portalu vefejné spravy Ceské republiky, nebo Spojeného kréalovstvi
a podruhé pii otevieni Portalu obdana CR. V dotazniku ,,a“ respondenti vypliiovali pro kazdy
portal jenom dvé€ otazky: ,Jaky si myslite, Ze je cil této webové stranky?* a,,Na co jste se
Vv prvni fad¢ podival(a) po otevieni stranky?*

Dotaznik ,,b“ obsahuje vice vseobecné dotazy jako naptiklad: ,,Vypliite Vas vék,
pohlavi a zaméstnani.“ nebo ,,Pokud mate néjaké otazky nebo komentaie, prosim napiste je.
V dotazniku se také vyskytuji otazky, které se tykaji celkového pocitu ucastniki z testovanych
webovych stranek, napt.: ,,Co se VAm na Portalu ob¢ana nejvice libilo?* nebo ,,Pokud Vas néco
piekvapilo béhem testovani, co to bylo?* atd.

Zajimaveé také je, jak respondenti hodnoti uzivatelské rozhrani Portalu obcana. Pro
takovy cil byl pfipraven dotaznik ,,c*, ve kterém maji respondenti za ukol vyhodnotit zadané
tvrzeni body od 1 do 5 (pficemz 1 znamena ,,urcité ano*). Dotaznik obsahuje takové otazky
jako: ,,Je hlavni stranka atraktivni?* nebo ,,Muazu rychle ziskat informace?* apod.

Po prostudovani danych dotaznikti vyzkumnik muize zjistit vice chyb v uzivatelském
rozhrani nebo Vv rozmisténi prvka. Kromé toho dotazniky ukazuji nejen nedostatky
v uzivatelském rozhrani a logice projektu, ale také v tom, jestli uzivatel rozumi, pro¢ byl dany

portal vytvofen a zda ho bude dal pouzivat a doporuc¢ovat znamym.

4.2.2 Ukéastnici testovani

Tato diplomova prace ma za cil testovani pouzitelnosti Portalu pro obéany, jehoz
soucasna verze existuje ve dvou jazycich — ¢estiné a anglicting. UZivatelské rozhrani v obou
jazycich je stejné. Aby byl portal otestovan cely, byli respondenti rozdé€leni na dvé skupiny:

a) skupina mluvici ¢esky,
b) skupina mluvici anglicky.

Pro lepsi pochopeni konceptu eGovernmentu skupiny zacinaly testovanim Portalu
vefejné spravy — skupina ,,a* z portdlu Ceské republiky a skupina ,,b* ze stejného portalu
Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska.

Vyzkumnik, autor knih a seminaii spojenych s testovanim pouzitelnosti Jakob Nielsen

uvadi, ze pro provedeni jedné faze UX experimentu staci pét uzivateld, jelikoz najdou kolem



90 % chyb (viz kapitola 3.4). Pti formovani skupiny respondentt pro testovani Portalu obéana
byl pouzit tento princip — skupina ,,a“ ¢itala tii respondenty a skupinu ,,b* tvofili dva. Testovani
se tedy celkem zucastnilo pét respondentd.

Skupina ,,a* se skladala ze dvou mtizu, ktefi se narodili na uzemi Ceské republiky
a jejich matefskym jazykem je CeStina, a jedné Zeny, kterd pochazi z Ruska, ale ma na Uzemi
CR trvaly pobyt a umi &esky (dale jsou vedeni jako ,,G&astnici 1, 2 a 3“). Vsichni respondenti
museli projit pfedem pfipravenym scénafem (Pfiloha 8.1).

Ugastnici skupiny ,.b“ byli dva zahraniéni studenti, kteii neumi &esky, ale bydli na
tizemi Ceské republiky a mohou pouZivat webové stranky vefejné spravy statu (dale vedeni
jako ,,ucastnici 4 a 5°). Testovaci scénaf pro tuto skupinu respondentd byl pfedem pfipraven,
pielozen do angli¢tiny a jeho prvni ¢ast byla adaptovana pro Portal vetejné spravy Spojeného
kralovstvi GOV.uk.

Pro lepsi hodnoceni UX Portalu ob¢ana, jsou Gcéastnici rizného povolani. Skupina ,,a“
se skladala z ucitele, front-end programatora a fotografky, ve skupiné ,b* byli student

informatiky a student management.

4.3 Provedeni testovani

Testovani pouzitelnosti probéhlo Vv laboratofi lidského chovéani ,HUBRU“ Ceské

zemé&délské univerzity. Testovani se zicastnilo pét respondentt a dva moderatofti.

4.3.1 Pribéh experimentu

Pro ucastniky bylo pfipraveno komfortni prostfedi a pfed zacatkem testovani se
vzajemné seznamili. Moderator ucastniky uklidnil, a jesté jednou je upozornil, Zze testovani
bude probihat jen pro zjisténi chyb portald — sami respondenti chyby udélat nemtizou, a méli
by se proto chovat ptirozené a pouze sdélit, jaké pocity maji pti zpracovani tikolti. Respondenti
nevédéli, jaké webové stranky budou testovat, aby se nemohli pfedem pfipravit a seznamit
s portaly. Pro ptihlaseni do Portalu ob¢ana ucastnici pouzivali uzivatelsky ti¢et moderatora.

Nulovym Ukolem pted zacatkem testovani bylo otevieni webové stranky portalu
vefejné spravy — Portal gov.cz pro skupinu mluvici ¢esky a gov.uk pro skupinu mluvici
anglicky. Ugastnici méli 30 s na prozkoumani hlavni webové stranky portalu a pak méli vyplnit
kratky dotaznik (Pfiloha 8.3) 0 jejich prvnim dojmu z portalu. Vyplnéni dotazniku trvalo

ucastnikim ptiblizn€é 3 min.



Ukoly 1-3 byly zamé&teny na vyhledavani informaci na portalu vefejné spravy, pi¢emz
ucastnici neméli okamzité pouzivat ,,vyhledavac®, ale museli se nejprve zkusit dostat do
potiebné kategorie pomoci navigace portalu.

Splnéni kazdého Ukolu zabralo ucastnikim pramérné 1 min 47 s a celkové testovani

S 4

Tabulka 1: Casy pfi testovani Portalu vefejné spravy CR

Ucastnik & 1 | Ugastnik ¢&. 2 Ucastnik ¢&. 3 Pramér Celkem
Ukol 1 1:30 1:10 1:10 1:16 3:50
Ukol 2 1:50 1:35 1:52 1:45 5:17
Ukol 3 2:09 3:20 1:31 2:20 7:00
Pramér 1:49 2:01 1:31 1:47
Celkem 5:48 6:56 4:54 16:07

Utastnici, ktefi pInili Gkoly na Portalu veiejné spravy Spojeného kralovstvi Velké
Britanie a Severniho Irska, méli praimérny ¢as pro splnéni tkolu 1 min 34 s a ¢as pro Splnéni
vSech ukolu byl 9:29. Vysledky méteni ¢asu jsou v tabulce 2.

Tabulka 2: Casy pfi testovani Portalu vefejné spravy Spojeného kralovstvi

Ucastnik ¢. 4 Ucastnik ¢. 5 Primér Celkem
Ukol 1 2:00 1:24 1:42 3:24
Ukol 2 2:13 1:20 1:46 3:33
Ukol 3 0:52 1:40 1:16 2:32
Pramér 1:41 1:28 1:34
Celkem 4:46 4:28 9:29

Po dokonceni ukold na Portalu vefejné spravy se méli tcastnici prihlasit na Portal
obc¢ana obcan.Portal.gov.cz pomoci sekce ,,Jméno, heslo a SMS* piihlasovacimi udaji, které
dostali pied testovanim. Ptihl&Seni nebylo pro uzivatele naro¢né a trvalo 2—3 min kvuli tomu,
Ze ucastnici museli pockat na SMS s 12¢iselnym kodem, ktery méli spravné uvést do polozky
»SMS kod*.

Po otevieni Portalu obCana, mé&li uzivatelé opét za Ukol, jako pii otevieni Portalu
vefejné spravy, prohlednout si hlavni stranku portalu za 30 s a pisemné odpovédét na otazky,
coz jim trvalo piiblizng 2 min. Ukoly pro zménu udajii na Portalu obéana a odhl4seni trvalo

dohromady vS§em tucastniktim 20 min. Pramérna délka trvani jednoho ukolu byla 1 min 15 s.



Tabulka 3 ukazuje dobu pro vyplnéni kot na portalu ob&ana Ceské republiky:

Tabulka 3 Cas pii testovani Portalu ob&ana CR

Uéflstnik Uéflstnik Uéflstnik Uéflstnik Uéflstnik primer | Celkem
¢. 1 é. 2 ¢. 3 ¢. 4 ¢.5

Ukol 1 1:55 1:20 1:24 1:16 2:08 1:36 8:03
Ukol 2 0:10 0:20 0:10 0:13 0:19 0:14 1:12
Ukol 3 1:50 1:20 1:10 1:09 3:01 1:42 8:30
Ukol 4 2:26 3:31 1:10 2:50 3:39 2:43 13:36
Ukol 5 0:45 0:50 0:33 1:33 1:05 0:57 4:46
Ukol 6 0:10 0:25 0:17 1:18 1:10 0:40 3:20
Ukol 7 0:23 0:55 0:31 0:20 2:25 0:54 4:34
Primér 1:05 1:14 0:45 1:14 1:58 1:15
Celkem 6:49 8:35 4:36 8:37 13:37 20:01

Cilem testovani bylo zjistit, jakym zptsobem tcastnici vyhledavaji informace potfebné
pro vypliovani zadani a jak dlouho jim to trva. Kdyz respondenti nemohli béhem 30 s najit
potiebna tlacitka nebo nebyli schopni pochopit navigaci, moderator jim dal napovédu, kam

musi zaméfit svou pozornost.

4.3.2 Recenze acéastniku

Béhem testovani a po ukonceni testovani vSichni tcastnici vyplnili dotazniky, jejich

odpovédi byly analyzovany a jsou piedstaveny v dalsi podkapitole.

4.3.2.1Portal veiejné spravy CR

Portél veiejné spravy Ceské republiky byl vyzkousen tiemi ucastniky, ktefi plnili &tyfi
Ukoly v ¢eské verzi portalu.

Nejprve si ucastnici prohlizeli stranku portalu a poskytovali odpovédi na otazky
o prvnim dojmu. Cil webové stranky vSichni Gcastnici experimentu pochopili stejné — jde
0 online pfistup na ufad a nabidku jednotlivych sluzeb ¢eského tfadu. Odpovéd’ na otazku ,,Na
Co jste se v prvni fadé podival(a) po otevieni stranky?* byla také od vSech ucastniki stejna —
na nadpis ,,Na tfad pfes internet” a upozornéni 0 planované odstavce systemu.

Nikdo z Gcastnikl Portél vefejné spravy pred testovanim nepouzival, ale dva tcastnici
pouzivali podobné zdroje (webové stranky Ministerstva vnitra CR aufadu prace) pro
vyhledavani informaci.

Utastnik &. 1 fekl, Ze se mu viibec nelibila sekce ,,Pritvodce Zivotnimi situacemi®, bylo

pro n¢j nepochopitelné, ze ,,Obcan*, ,,Podnikatel®, ,,Cizinec* a ,,Utfednik* maji rizné ,,Zivotni



situaci“ a po stisknuti tlagitka ,,Zobrazit vie* uZ nelze ménit role. Ugastnik navrhl vlastni
strukturu pro tuto sekce: ,,Nize od vyhleddvace by mélo byt napsano velkymi pismeny ,,Jsem
a poté by nenasledovala sekce ,,Pruvodce zivotnimi situacemi“ se Ctyimi tlacitky ,,Ob&an®,
,Podnikatel“, ,,Cizinec* a,,Ufednik”. Po vybéru jednoho z tlagitek by se zobrazil seznam
zivotnich situaci pro konkrétni osobu.“

Respondentim se na webové strance portalu nejvice libila poloha afunkce

,»Vyhledavace®.

4.3.2.2 Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska

Portal vefejné spravy Spojeného kréalovstvi Velké Britanie a Severniho Irska byl
vyzkousen dvéma ucastniky, které splnili ¢tyti Ukoly na portalu.

Na otazku ,,Jaky si myslite, Ze je cil této webové stranky?* oba tcastnici odpovedéli,
ze si mysli, Ze se jedna o ufedni weboou stranku Spojeného kralovstvi. Na druhou otazku
tykajici se prvniho dojmu z webove stranky odpovédi ti¢astnikt byly rtizné — jeden respondent
se zamé&fil na nadpis ,,Welcome to GOV.UK* a druhy se prvné podival na informaci ,,Get ready
for Brexit*.

Ani jeden z ucastniku Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie
a Severniho Irska pied testovanim nepouzival, ale jeden ucCastnik uz pouzival ufedni portaly
CR. Respondenti si ve své recenzi na portal stdzovali, ze méli problémy pii plnéni nékterych

tkold.
4.3.2.3 Portal ob&ana CR

Na testovani Portalu obéana CR byla zaméfena nejvétsi pozornost pii experimentu.
Vsech pét ucastnika plnilo Ukoly a davalo odpovédi na otazky spojené s UI/UX. Po testovani
nejprve Gcastnici vyplnili otazky tykajici se celkového dojmu z Portalu obéana a pak v predem
piipraveném dotazniku hodnotili, jak se jim libilo Ul webové stranky.

Vsichni respondenti po prohlédnuti hlavni stranky pochopili, Ze cilem Portalu obéana
je ochrana osobnich tidajii obéana a komunikace s ufadem CR pies webové stranky. Odpovédi
na otazku ,,Na co jste se V prvni fadé podival(a) po otevieni stranky?* byly odlisné: Dva
ucastnici se podivali na kalendat, dva na nadpis ,,Nemate ptipojenou datovou schranku® a jeden
na logo s nadpisem ,,Portal obcana“.

Nikdo z respondenti pted testovanim dany portal nevyuzival, ucastnici se Snim

seznamili aZ béhem experimentu a odpovédi na otazky v dotazniku ukézaly jejich prvni dojem.



Vétsing respondentt se libily barvy a typografie portélu, jeden z ucastnikt zdaraznil,
7e se mu libila modra barva. Mimo to néktefi Gcastnici napsali, Ze se jim libila navigace
a viditelnost dulezitych prvk.

V odpovédi na otazku ,,Co se Vam na portadlu obcana nejvice nelibilo?* vSichni
respondenti ukézali na polohu potvrzujicich tladitek — béhem experimentu ucastnici méli
problém stim, Ze nemohli nalézt potfebna tlacitka, kterd se nachazela ve spodni Gasti
obrazovky. Takeé nebyli spokojeni s autorizaci pies SMS kdd a dlouhym ptipojovanim k portalu
po autorizaci (n€kolik sekund vid¢li jen bilou webovou stranku).

Neékolik tcastnikit na otazku ,,Pokud Vas néco prekvapilo béhem testovani, co to
bylo?* znovu uvedlo nekonzistentni polohu potvrzujicich forem a tlagitek. Jednoho ucastnika
piekvapil kalendai na hlavni strance, ostatni nepiekvapilo nic. Témét stejné odpovedéli
ucastnici na otdzku o tom, jednou zménu by na portalu provedli. Respondenti by zménili polohu
tlacitek, vylepsili kalendat na hlavni strance a jeden z ti¢astnikd napsal, ze by do portalu ptidal
jesté moznost prohlizeni v ruském jazyce.

Po experimentu ucastnici méli odpovédét na otdzku ,,Ohodnotte od 1 do5 (1 je
nejlepsi), jak byste doporucil(a) Portal ob¢ana svym znamym?“. Nejvyssi a nejnizsi hodnoceni
nezvolil zadny z Gcastnik, 2 body hodnotili dva Gcastnici, dalsi dva ucastnici ohodnotili portél
3 body a jeden z ucastniku piifadil 4 body.

Dulezitou taky byla otazka, zda budou ucastnici pouzivat Portal obcana i po testovani,
protoze dany zdroj je uréen pro né¢ — bézné uzivatele. Jeden z respondentti ze skupiny ¢esky
mluvicich zvolil odpovéd’, Ze spiSe ano — bude pouzivat portal, pokud se zlepsi jeho funkénost.
Druhy respondent naznacil, Ze je pro né&j lepsi osobn¢ dojit na titad nez pouzivat portal, coz je
opak ke koncepci eGovernmentu. Cizinci, ktefi trvale bydli na uzemi Ceské republiky a méli
by pouzivat sluzby eGovernmentu, viibec nepochopili, ze portéal je uréen i pro né. Vsichni
respondenti, kteii nejsou obéany CR, napsali, Ze¢ nebudou nadale pouzivat Portal obcana,
protoze nejsou ob¢any. Z toho lze vyvodit, Ze zmény je nutné zadit ¢init uz u nazvu portalu.

Dotaznik, ktery byl zaméfen na Ul Portalu ob¢ana, ma 13 otazek, které respondenti
mohou vyhodnotit od 1 (,,ur¢it€¢ ano*) do 5 (,,ur¢ité ne*).

Na prvni otazku zamétenou na atraktivnost hlavni stranky, respondenti odpovédéli
od 1 do 3, coz znamena, Ze celkovy prvni dojem 0 designu portalu je pozitivni. Odpovéd’ na
nésledujici otazku, ktera se tykala celkové atraktivity portalu, uz nebyla tolik aspé$na — méla
hodnoceni od 2 do 4.

Na otdzku, zda je grafika portalu piijemna, méli Gcastnici ruzny nazor. Otdzka byla

ohodnocena od 1 do 4. Ugastnik, ktery vyhodnotil otazku za 1 pfipojil pozndmku, Ze se mu moc



libily barevné kombinace portalu, oproti tomu ucastnik, ktery zvolil hodnoceni 4, udélal
poznamku o nevhodné poloze tlacitek. Otazka, ktera se tyka rovnovahy grafiky a textu, dostala
tiikrat nejvyssi zndmku, jednou byla ohodnocena ¢islem 2 a jednou ¢islem 3, coz znamena, ze
vétsina respondentu Si rada prohliZzela portal a ¢etla informace z webovych stranek. Zvlast' byly
kladeny otazky, které se tykaly atraktivity pouzitych barev a typografie (pismen, napist
a nadpisi). Ctyfi z péti respondentii hodnotili tyto otazky &islem 1 a 2, pouze jeden respondent
ohodnotil ob¢ otazky ¢islem 3.

Déle ucastnici odpovidali na blok otdzek tykajici se informa¢ni naplné portalu. Na
otazku, jestli Ize snadno na portalu néco najit, vétSina respondenti odpovédéla, ze ano
a ohodnotila otazku ¢islem 3—4, jeden zrespondenti zhodnotil otdzku ¢islem 5. Otazka
0 rychlém vyhledavani informaci na portalu méla skoro stejny uspéch — dostala hodnoceni 3—4.
Na otazku zaméfenou na zapamatovatelnost portalu skoro vsichni respondenti odpoveédéli
hodnocenim 2—3, coz neni Spatné, pouze jeden z tcastnikti ohodnotil otdzku nejnizsi zndmkou,
a uvedl, ze béhem testovani se ztracel v navigaci portalu. Nazory tcastniki na otazku, jestli
jsou informace lehce dohledatelné, byly odpovédi rtzné. Tii z péti respondentti odpoveédéli
,HurCité ano®, ale dva zvolili hodnoceni ,,spise ne®. Otazka, jestli je portal pochopitelny jiz pti
prvni navstéveé, dostala hodnoceni od 2 do 5 bodu.

Na otazku, ktera se tykala funk¢nosti prvka webu — pop up oken, polozek menu atd.,
ucastnici odpovédéli od ,,spiSe ano* do ,,spiSe ne*, takze témét vSichni pochopili funk¢nost
portalu. Pozitivni je, Ze na otazku ,,Bylo snadné opravit moje chyby?*“ vSichni respondenti
odpovédéli ,,ur¢ité ano* a ,,spise ano*, z ¢ehoz vyplyva, ze pokud se ucastnici spletli v navigace
nebo pii vyplnéni formulaie, lehce mohli chyby opravit a pracovat s webem dal. Hodnoceni
vSech 13 otdzek z dotazniku od kazdého respondenta je uvedeno v tabulce ¢ 4.

Tabulka 4: Hodnoceni UI Portalu ob¢ana po testovani

Otazka / Ucastnik &1 &2 &3 | ¢4 &5
Je hlavni stranka atraktivni? 1 2 1 1 3
Je portél celkové atraktivni? 3 2 2 4 3
Je grafika portalu pfijemna? 2 1 4 3 2
Jsou grafika a text v rovnovaze? 1 1 1 3 2
Jsou barvy pouzité na webu atraktivni? 2 1 2 2 3
Je typografie atraktivni? 1 1 2 2 3
Lze na webu néco snadno najit? 4 3 3 4 5
Muzu rychle ziskat informace? 3 3 3 4 4




Je lehce zapamatovatelné, co a kde se 5 3 2 2 3
nachazi?

Jsou informace lehce k piecteni? 4 1 1 1 4
Je portal pochopitelny jiz pii prvni 4 2 2 4 5
navsteve?

Je jasné, jak funguji prvky webu? 2 3 2 4 2
Bylo snadné opravit moje chyby? 1 2 1 2 1

4.4 Vysledky testovani

Po provedeni experimentu byly zjistény UX/UI chyby, které se tykaji uzivatelského
rozhrani, polohy prvka a jinych faktorti ovliviwyjicich dojem uzivateld pii pouzivani webovych

stranek.

4.4.1 Chyby zjisténé uZzivateli

Uzivatelské chyby testovanych webu byly zjistény pii monitorovani Uc¢astniktit béhem

experimentu v laboratofi lidského chovani a z vypInénych dotaznika po testovani.

4.4.1.1Portal veiejné spravy CR

Pfi plnéni Ukolu 1 ,,Zm¢énil(a) jste svoje jméno a mate fidi¢sky prukaz. Na webové strance
ziskate informace otom, co potiecbujete pro zménu fidi¢ského prikazu.“ na webovych
strankach portalu se méli respondenti zorientovat v navigaci a pochopit, Ze musi hledat
informace jako ob¢an, druhym krokem bylo zvolit tla¢itko ,,Zobrazit v§e®, pak zvolit kategorii
,boprava“, L Ridi¢ské prukazy*, ,,Zména udaja v fidi¢ském pritkazu®.

Pii plnéni daného ukolu vSichni respondenti dlouho hledali tlacitko ,,Zobrazit vse®.
Dvéma ze tfi respondenti se ho podatilo najit jenom za pomoci moderatora. Respondenti
oznacili polohu tlacitka jako neviditelnou, coz je UX chybou, protoze dané tlacitko je dilezité

pii navigaci. Snimek obrazovky portalu s ukdzanim na tlac¢itko je na obrazku 3.



Obrazek 3: Portal veiejné spravy CR, tla¢itko na hlavni navigace
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Zdroj: Portal veiejné spravy CR

Ukol 2 — ,Jste majitel(ka) designérské firmy, ktera déld renovace bytd. Mate pét
zaméstnancl — dva designéry a tii tdrzbaie. Dnes doslo k pracovnimu Urazu, jeden z udrzbait
si zlomil ruku. Na webové strance ufedniho portalu ziskate informace 0 tom, jaké povinnosti
mate jako zaméstnavatel.“ Pfi plnéni tohoto Ukolu méli respondenti vydedukovat, ze jsou
podnikatelé, a piejit na zivotni situace podnikateli, zde vybrat kategorii ,,Bezpe¢nost prace®,
zvolit tlacitko ,,Vybrat vie* a vybrat kategorii ,,Pracovni uraz a povinnosti zameéstnavatele*.

Utastnik &islo 2 zagal postupovat pti pInéni ukolu spravné a hledal v hlavnim menu vlevo
zivotni situace podnikateld. Pak ale omylem posunul optickou mys doprava a nepochopil, ze
hledd ve Spatné kategorii (respondent hledal v kategorie ,,Formulaie®), protoze aktivni
kategorie neni oznacena. Ptiklad snimku obrazovky portalu je na obrazku 4.
Obrézek 4: Portal veiejné spravy CR, hlavni horni navigace
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Ugastnik ¢. 3 nepochopil, Ze ma oteviit kategorii ,,Podnikatel“ a zacal hledat danou
Zivotni situaci v kategorii ,,Ob&an®. Snimek obrazovky portalu s ukazanim na tlac¢itko zmény
kategorie ,,Privodce zivotnimi situace* je na obrazku 5.

Obrézek 5: Portal vefejné spravy CR, polozky na hlavni navigace
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Zdroj: Portal veiejné spravy CR

Zadanim ukolu 3 bylo: ,,Jste cizinec (cizinka) a potkal(a) jste lasku svého Zivota na tizemi
CR (V43 budouci manzel(lka) je obéanem CR). Na webové strance ziskate informace o tom,
jaké doklady budete potiebovat pro uzavieni manzelstvi“. Postup by mél byt takovy, Ze G€astnik
by mél zvolit Zivotni situaci cizinci, dale piejit do kategorie ,,Manzelstvi“, zvolit ,,Vse*
a stisknout ,,Uzavieni manzelstvi statniho ob&ana Ceské republiky S cizincem na zemi Ceské
republiky®. VSichni respondenti zvladli dany Ukol, jenom tucastnik ¢. 1 upozornil na chybu
v drobeckové navigaci, fekl: ,,Tohle neni pochopitelné, ze jsem cizinec.” Snimek obrazovky
portdlu s ukazanim na drobeckovou navigaci pii zvoleni zivotnich situaci cizinct je na

nasledujicim obrazku.



Obrazek 6: Portal veiejné spravy CR, drobeckova navigace na strance Zivotnich situaci
cizincli
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Zdroj: Portal veiejné spravy CR

Porovnani drobec¢kové navigace s Zivotnimi situacemi obcana je na obrazku 7.

Obréazek 7: Portal vefejné spravy CR, drobe¢kova navigace na strance Zivotnich situaci
obcanil

@& portal.gov.cz/obcan/zivotni-situace/ aQ ¥

PORTAL Q VvYHLEDAT | PRIHLASENID cZ v
VEREINE

SPRAVY ZIVOTNI SITUACE  FORMULARE ~ VESTNIKY  ZVEREJNENE INFORMACE

UVOD > ZIVOTNI SITUACE

2IVOTNI SITUACE

N /ivotni situace

CESTOVANI

DOPRAVA

FINANCE subjekt

KULTURA Popisy jsou centralng spravoviny redakei, kterd ve spoluprici se zvefejiujicim subjektem provadi zverejnéni Zivotni
situace a jeji ndslednd aktualizace.
OBRANA A BEZPEGNOST

Kazdy z4znam 2ivotn| situace ebsahuje odkaz na stranku zvetejfujictho subjektu, pfipadné dalsi informace (odkaz
na 4k nky, ele [ ate

OBEAN A STAT

P — sace, kleré byly kankretnim subjektem zverejnany.

RODINA

SOCIALNI ZABEZPECENT

VZDELANI, VEDA A VYZKUM

ZAMESTHANI

ZDRAVI

Zdroj: Portal veiejné spravy CR

4.4.1.2 Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska

Ukoly 1, 2 a 3 pro portal vefejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho
Irska byly podobné jako pro ¢esky uiedni portél, ale méla rtizna feseni.

Pro feseni Ukolu 1 ucastnici potiebovali zvolit na hlavni strdnce portalu kategorii ,,Driving
and transport®, ,,Driving licenses a pak v zalozce ,,Update your licence® najit odkaz ,,Change

the name or gender on your driving licence*.



Oba ucastnici udélali spravné prvni dva kroky, ale pak se ztratili v odkazech a klikli na
,Renew your driving licence“. Kdyz ovsem pochopili, ze jdou $patnou cestou, rychle se vratili
zpét na cely seznam odkazt. UX problém v daném piipadé spociva v tom, ze seznam odkazi
v kategorii ,,Driving licence“ je pfili§ velky. Snimek obrazovky portalu kategorie ,,Driving
licences* pti otevieni stanky je na obrazku 8.

Obrézek 8: Portal vetejné spravy Spojeného krélovstvi, kategorie ,,Driving licences®
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Zdroj: Portal vefejné spravy Spojeného kralovstvi
Snimek obrazovky portalu rozbalené kategorie ,,Driving licences®, ktera je potfebna pro
rozkliknuti dal$ich kategorii, je na obrazku 9.

Obréazek 9: Portal veifejné spravy Spojeného Kralovstvi, kategorie ,,Driving licences® po
skrolovani
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Zdroj: Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi, ,,Driving licences®



Pro Ukol 2 castnici museli projit jednotlivymi kroky — na hlavni strance zvolit ,,Work®,
poté ,,Working, jobs and pensions* a dale ,,Expenses and benefits: compensation for injuries at
work“. Oba respondenti zvolili polozku ,,Employing people* a ,,Health and safety at work*, coz
je nativni a pochopitelné, ale potiebny odkaz tam nebyl, takze jesté priblizné 30 s hledali odkaz
v jinych kategoriich. Nasli ho pak jenom za pomoci systému vyhledavani. Snimek obrazovky
portalu kategorie ,,Health and safety at work® je na obrazku 10.

Obrézek 10: Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi, kategorie ,,Employing people®
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Zdroj: Portal vefejné spravy Spojeného kralovstvi
Ukol 3 se trochu ligil od tikolu na &eském portalu. Ugastnici méli najit, jak mohou uzaviit
manzelstvi na Gizemi Spojeného kralovstvi, pokud ani budouci manzel ani manzelka nejsou
obc¢any daného statu. Pi feSeni méli zvolit ,,Births, deaths, marriages and care®, pak ,,Marriage,
civil partnership and divorce a nasledné ,,Come to the UK to get married”. Respondenti dany
ukol lehce splnili, jenom ucastnik ¢. 5 na zacatku zvolil kategorie ,,Citizenship and living in the

UK, pak ale pochopil, Ze je ve $pané kategorii, rychle se vratil na spravné misto a zadani splnil.

4.4.1.3 Portal ob&ana CR

Zadani pro Portal obana CR bylo stejné. P¥i piihlaseni do portalu dva z péti Gidastniki
udélali chybu v 12mistném SMS kddu a oznacili ho za piilis dlouhy. VSichni Gcastnici také
uvedli, ze pfesmérovani z autorizace na portal je dlouhé a vyskytuje se pti ném bila webova

stranka, viz obrazek 11.



Obrazek 11: Portal ob&ana Ceské republiky, bila webova stranka — snimek z videa UX testovani
ucastnikem €. 4

Zdroj: vlastni zpracovani

Po piihlaseni anglicky mluvici ucastnici nejdiive museli zménit jazyk na angliétinu,
coz bylo pro oba respondenty slozité apodafilo se jim to provest jenom s napovédou
moderatora, protoze pro zménu jazyku na portalu uzivatel musi ud¢lat nékolik krokt. Nejprve
je tfeba kliknout na ikonu ,Nastaveni v pravém hornim rohu webu, pak vybrat ,Jazyk*
a zménit ,,Cestina“ na ,,English“, a to neni fakticky mozné udélat, pokud uzivatel neumi éesky
nebo pribuzné jazyky.

Prvnim ukolem na portalu bylo pridat tfi jakékoliv sluzby k profilu. Ukol je mozné
udélat dvéma zpusoby — prvni je pfidat sluzbu na hlavni strance v sekci ,,Moje sluzby*, druhy
je slozitéjsi a provede se za pomoci kliknuti na ikonu ,,Nastaveni“. Tti respondenti udélali ukol
prvnim zpusobem, ostatni druhym. Respondenti, ktefi splnili zadani pies nastaveni, na zacatku
nepochopili, Ze stranka portalu se da rolovat, protoze na Uvodni strance chybi element ,,scroll*.

Snimek z videa Gvodni stranky portalu bez elementu ,,scroll je na obrazku 12.



Obrazek 12: Portal obana Ceské republiky, ukazka na element ,,scroll“ — snimek z videa UX
testovani ucastnikem ¢. 3
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Zdroj: vlastni zpracovani
Pro vsechny respondenty bylo pfi ptidani sluzeb slozité najit tlacitko ,,Piidat* v pravem
dolnim rohu. Poloha tladitka je ozna¢ena na snimku obrazovky — obrazku 13.
Obrazek 13: Portal ob&ana Ceské republiky, ukazka polohy tlagitka
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Zdroj: Portal ob&ana Ceské republiky
Druhy ukol — stisknuti tlacitka pro ptidani uctu datové schranky byl splnén vSemi
ucastniky rychle a spravné — tlacitko ,,Pfidat ucet” k datové schrance se vyskytuje na hlavni
strance portalu a je viditelné jiz pfi otevieni.
Tteti Ukol se tykal ptidani udalosti do kalendafe a nasledného smazani této udalosti. Ctyfi

z péti ucastnika zkusili pridat udalost kliknutim na datum v kalendati na hlavni strance portalu,



ale takto se jim udalost pfidat nepodatilo. Snimek obrazovky zjisténé uzivatelské chyby je na
obrazku 14.
Obréazek 14: Portal obéana Ceské republiky, datum v kalendafi na hlavni strance
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Treti Ukol vsichni ucastnici zvladli pfechodem na polozku navigace ,,Kalendar
a kliknutim na tlagitko ,,Pfidat udalost“. Dva z péti ucastnikti zhruba 5 s hledali tla¢itko
,,Ulozit“, které se nachazi v dolnim pravém rohu. Snimek obrazovky (obréazek 15) ukazuje, kde
se nachazi tlagitko ,,Ulozit*.

Obréazek 15: Portal obéana Ceské republiky, ukazka tlagitka ,,Ulozit“ v kalendafi
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Zdroj: Portal ob&ana Ceské republiky

Pii mazani udalosti se nikomu z respondenti nelibila poloha potvrzujicich tlagitek, které

se nachazeji dole na strance. Snimek obrazovky (obrdzek 16) ukazuje potvrzujici tlacitka.



Obrazek 16: Portal ob¢ana Ceské republiky, ukazka potvrzujicich tlagitek

Opravdu cheete udéalost smazat? POTVRDIT ‘ ZRUSIT

Zdroj: Portal ob&ana Ceské republiky, ,,Kalendai
Ugastnik &. 5 chtél smazat jinou udalost téhoz dne a uvedl, Ze udalosti musi mit jiné
sortovani — posledni piidana udalost se musi zobrazovat jako prvni (obrazek 17).

Obréazek 17: Portal obéana Ceské republiky, rozmisténi udalosti v kalendaii — snimek z videa
UX testovani ucastnikem &. 4
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Ctvrty kol byl o pridani dokumentu, ktery bude platny cely rok, anaslednd mél byt
smazan. Vsichni respondenti spravné pochopili postup krok. Nejprve méli jit do sekce
,Dokumenty*“ akliknout na ,,Pfidat dokument®. UloZeni asmazani bylo pro ucéastniky
jednoduché, protoze bylo stejné jako v predchozim Ukolu tykajicim se piidani udalosti do
kalendafe. Ucastnik ¢ 2 pii plnéni daného Ukolu objevil jesté jednou chybu — pii nahréani
dokumentu neni popsana maximalni velikost souboru, ani povolené formaty k nahrani. Na

obrézku 18 je zobrazena zjisténa chyba.



Obrazek 18: Portal ob&ana Ceské republiky, nahrani dokumentii — snimek z videa UX testovani
ucastnikem ¢. 2
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Dalsim Ukolem bylo vyplnéni zadosti ,,Vypis tidajii z registru obyvatel*“. V§ichni Gi¢astnici
Ukol zvladli bez problému — vybrali polozku k podani a klikli na odkaz ,,Vypis udaji z registru
obyvatel.

Ukol 6 znél pro &esky mluvici Gidastniky takto: ,,Zméite jazyk na angli¢tinu a odeberte
vSechny sluzby, které jste ptidali v prvnim kroku — vrat'te zobrazeni zpatky do ¢estiny.“ Pro
anglicky mluvici tcastniky se jednalo pouze o odebrani vsech sluzeb, protoze uz ménili
jazykové nastaveni na zac¢atku. Zména jazyka na angli¢tinu nebyla pro ¢eskych mluvici osoby
slozita, protoze uz byli seznameni s portalem. Ugastnik ¢&. 2 nékolikrat zkusil kliknout na své
jméno v profilu v hlavi¢ce webu, pak ale pochopil, Ze existuje zvlastni ikona ,,Nastaveni. Na

obrazku 19 se objevuje zjisténa chyba.



Obrazek 19: Portal ob&ana Ceské republiky, pokus kliknuti na profilové jméno —snimek z videa
UX testovani tcastnikem ¢. 2
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Zdroj: vlastni zpracovani
Odebrani ptidanych sluzeb vSichni Gcastnici zvladli rychle a bez problému. Problém se
objevil jenom u dolnich tlagitek, kterd neptsobila na tcastniky piirozené. Respondent ¢&. 3
nahodou stiskl Spatné tla¢itko pii odebirani sluzby (obrazek 20).

Obréazek 20: Portal ob¢ana Ceské republiky, ukazka tlagitek odstranéni — snimek z videa UX
testovani ucastnikem ¢. 3

Zdroj: vlastni zpracovani

Odhlaseni z portalu bylo pro vSechny respondenty jednoduché.



4.4.2 Hodnoceni portali z hlediska norem kvality systémi a softwara

Na zaklad¢ vysledku zjisténych testovanim portali lze vyhodnotit model kvality pouziti
amodel kvality produktu podle normy ISO/IEC 25010. Hodnoceni zahrnuje efektivnost,
efektivitu, zapamatovatelnost, ochranu pted chybami uzivatele, svobodu od rizik a miru pokryti

kontextu.

4.4.2.1 Portal veiejné spravy CR

Efektivnost — dvéma ze tfi respondenti se nepodatilo splnit prvni Gkol bez pomoci
moderatora, ostatni dva Ukoly vSichni respondenti splnili samostatné, ale za pouziti funkce
,»Vyhledavace“. Efektivnost portalu po testovaném scénati 1ze hodnotit jako nedostate¢nou
a potiebujici vylepseni.

Efektivita — Cas pro pInéni tkolu je na portalu docela nizky — pro jednoduché tkoly byla
potieba piiblizné 1 min 47 s, tcastnici dlouho hledali informace na strance a casto se vraceli
zpatky.

Béhem plnéni ukolu, se ucastnici nemohli zorientovat ve struktuife webu, délali chyby
Vv navigaci a po ukonceni testovani jeden z respondentii Ve zpétné vazbé navrhl vlastni ideu
0 architektufe portalu (viz kapitola 4.3.2.1), coz znamend, ze portal ma vysoko posazenou
kiivku uceni a neni dobife zapamatovatelny. Cas potiebny pro splnéni ukold na portalu je
uveden na obrazku 21. Na daném grafu je viditelné, ze kazdé nasledujici zadani zabiralo vice
¢asu nez piedchozi.

Obrazek 21: Grafické zobrazeni ¢asu plnéni ukolii na Portalu vefejné spravy CR

Portal Verejné Spravy CR

. kol 3
Zdroj: vlastni zpracovani

Béhem testovani funkci portalu bylo zjisténo, Ze nejsou chranény pred chybami uzivatele,

napiiklad funkce vyhledani pfi chybach v ceské diakritice nebo pii pieklepu ve slové byl

vysledek hledani prazdny. Pii testovani danou chybu ud¢lal Ucastnik ¢. 2. Zkousel vyhledat



,pracovni Uraz*, ale omylem napsal ,,pracovni urad“. Nev§iml si, ze ma v hledaném vyrazu
chybu, takze portal ucastnika ¢. 2 od chyby nezachréanil. Demonstrace chyby je na obrazku 22.

Obrézek 22: Portal veiejné spravy CR, funkce ,,Vyhledavag®, snimek z videa UX testovani
ucastnikem ¢. 2
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Zdroj: vlastni zpracovani

Bezrizikovost v rdmci testovani funkci portalu lze hodnotit jako vysokou, protoze
uzivatelé neuvadi zadna citliva data, portal je uren pouze pro vyhledavani informaci. Pro
zpracovani osobnich udaji byl vytvofen jiny tiedni portal, ktery ma vyssi Groven bezpeci,
protoze je urcen pro citliva data.

Pokryti kontextu je podle 1SO normy rozsah, v jakém muze byt produkt nebo systém
pouzit s efektivitou, efektivnosti, rizikem a uspokojenim, jak v uréitych kontextech pouziti, tak
v kontextech, které jdou nad ramec puvodné definovaného. Pokryti kontextu v piipadé portalu
vefejné spravy potiebuje vylepSeni, protoze pii ukonceni testovani respondenti nebyli spokojeni

s danym portalem a zaznadili, Ze si pro informace radsi zajdou na ufad osobné.

4.4.2.2 Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska

Efektivnost — prvni a tfeti Ukol respondenti dokonéili samostatné S vyuzitim navigace
webu, proto pro dané scénaie je mozné efektivnost hodnotit na 100 %. Druhy dkol se
respondentim nepodatilo splnit s vyuzitim navigace, ale pouze za pomoci systému
vyhledavani, takze dany scénar potiebuje vylepseni z hlediska efektivnosti.

Efektivita — doba potiebna pro splnéni Ukolu 1 byla 1 min 42 s a tkol ¢. 3 trvalo spinit
1 min 16 s. Respondenti plInili Ukoly lehce a bez obtizi, coz ukazuje na vysokou efektivitu
portalu. Ukol ¢&. 2 trval Géastnikiim déle, a to pfiblizné 2 min, coz naopak proti tikolim 1 a 3

ukazuje na nizkou efektivitu plnéni zadani.



Pti pInéni ukolu ucastnici pouzivali navigaci a bez obtizi rozpoznavali, jak se pohybovat
na webovych strankdch. To znamena, Ze portdl ma lehce zapamatovatelnou strukturu.
Zapamatovatelnost portélu je znazornéna na grafu na obrazku 23.

Obrazek 23: Grafické zobrazeni ¢asu plnéni tkoll na Portalu vVeiejné spravy Velké Britanie

Portal Verejné Spravy Velké Britanie

(min : sec)
o
[95]
~

Cas
Q
H
w

ukol

Zdroj: vlastni zpracovani

Na ufednim portalu Spojeného kralovstvi Velke Britanie a Severniho Irska vyzkumnici
provadeéli regularni UX testovani (viz kapitola 3.6), proto béhem plnéni kol pii testovani
v ramcich této diplomové prace ucastnici neudélali zadnou chyb, pied kterou by je portal
nechranil. V daném piipadé nelze na 100 % stanovit ochranu uzivatele pfed chybami portalu,
ale Ize fict, ze testované funkce maji chranit pfed chybami uzivatele.

Béhem testovani respondenti neposkytovali portalu zadna personalni data a nemé¢li zadné
nepiijemné zkuSenosti jako dlouha doba nacitani webovych stranek, nebo delsi doba trvani
vyhledavani, a proto byli spokojeni s bezrizikovosti portalu.

Pii plnéni ukold ze scénaru byli Gcastnici spokojeni témér se vSemi Kritérii pokryti
kontextu kromé efektivity a efektivnosti pti plnéni Ukolu 2. Mira pokryti kontextu na portalu
potfebuje vylepseni — portal obsahuje mnoho informaci, ale n€které ¢lanky nejsou dobie

uspotadané.

4.4.2.3 Portal ob&ana CR

Efektivnost — za hlavni problém zjistény pti testovani portalu z hlediska efektivnosti Ize

povazovat zménu jazyku webového rozhrani. Ani jeden z Uc¢astniki, ktery mél za kol zménit



jazyk na zacatku testovani, nezvladl ukol bez pomoci moderétora. Ostatni Ukoly, které ucastnici
plnili béhem testovani, maji 100% efektivnost.

Primérny cas pro plnéni jednoho tikolu na portalu byl mensi nez 1 min, vétSinu ukola
respondenti splnili bez obtizi a dlouhého hledani, proto efektivita portalu pro testované scénaie
muze byt povazovana za vysokou.

Zapamatovatelnost je po Portdl obcana vysokd. Vysledky jsou viditelné z plnéni
jednotlivych ukold. Scénaf pro Portal obCana obsahoval 7 jednoduchych Ukolu a vSichni
respondenti délali kazdy nasledujici Ukol Iépe nez piedchozi. Pfikladem je také zména jazyka
portalu — pro respondenty, ktefi ménili jazyk poprvé, byl Ukol nesplnitelny, ale pro skupinu
UCastnikd, ktera ménila jazyk na konci scénafe, byl ¢as splnéni ukolu méné nez 1 min 30 s.
Doba plnéni jednotlivych ukoli je na obrazku 24.

Obrézek 24: Grafické zobrazeni ¢asu pInéni tikoli na Portalu ob&ana CR
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2:52
2:24
1:55
1:26

0:57

¢as (min : sec)

0:28

0:00
1 2 3 4 5 6 7
ukol

Zdroj: vlastni zpracovani

V pribéhu testovani bylo ziejmé, ze portal je chranén pred chybami uZivatele.
Piikladem je oznaceni povinnych polozek Cervenou barvou pied zaslanim formulafe nebo
zobrazeni kdédu pfi piihlaseni, pokud jsou zadany nespravné udaje. Na portalu je nedostate¢na
informovanost, protoze kvuli ni uzivatel délal chyby, piikladem je nahrani dokumentu, kde neni
popsana maximalni velikost soboru, ani povolené forméaty k nahrani (viz kapitola 4.4.1.3).
Celkové je portal chranén pred chybami uzivatele, ale potiebuje vylepSeni.

Svohoda od rizika pti pouziti webu je dalezitym faktorem, protoze uzivatelé poskytuji
portalu osobni Udaje jako misto narozeni, adresu mista pobytu, datum narozeni, statni
obcanstvi, 1D datove schranky v ptipadé piipojeni datové schranky a pfipojeni pies Portal

obc¢ana. Dany web musi byt proto maximalné bezpe¢ny, aby se uzivatel nemusel bat poskytovat



osobni Udaje. Portal ob¢ana ma dvoufaktorovou autorizaci, ktera chrani uzivatelsky ucet pied
nabourani hesla pomoci techniky ,,brut force* nebo kradezi databaze systému. Celkové ale
portal nevypada davéryhodné, protoze doba trvani nacteni hlavni stranky je pfili§ dlouha. Pii
pouziti portalu se neustdle vyskytuji chyby pfipojeni (obrézek 25). Podobné chyby odrazuji
uzivatele od vyuziti portalu a poskytnuti osobnich dat.

Obrazek 25: Portal obéana Ceské republiky, vyskytujici chyba pfipojeni — snimek z videa UX
testovani Gcastnikem ¢.3

Zdroj: vlastni zpracovani

Miru pokryti kontextu na portalu Ize hodnotit jako relativné dobrou, ale nedostacujici.
Portal pottebuje v zasadé vylepSeni pied chybami uzivatele a riziky ochrany osobnich dat. Mira

efektivity a efektivnosti jsou na portalu na vysokém Urovni, a i to ovlivituje pokryti kontextu.

4.4.3 Porovnani Portali veiejné spravy Ceské republiky a Spojeného kralovstvi

Portaly vetejné spravy v kazdém staté maji stejny ucel — poskytovat obéantim tfedni
informace pomoci webovych stranek. Spojené kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska
poskytuje zasoby pro provedeni regularnich UX vyzkumu na vefejném portalu statu a pak pro
vylepseni portalu na zakladé vysledku, aby ob¢ané neméli potize s vyhledavanim potiebnych
informaci na ufednich webovych strankach (viz kapitola 3.6). Portdl vsak jesté obsahuje
nedostatky z pohledu uzivatelské zkusenosti. P¥i provedeni testovani v rdmci této prace byly

zjistény nékteré z nich (viz kapitola 4.4.1.2), ale celkové uzivatelé oznacili zkuSenost



S pouzivani portalu jako pfijemnou (na rozdil od stejného ¢eského portalu, kde by respondenti
chtéli vidét zmény).

Britsky a ¢esky portal vefejné spravy mé podobnou strukturu — na hlavni strance je
zobrazen ,,Vyhledavac* a navigace jednolivych kategorii. Na rozdil od ¢eského portalu, britsky
neobsahuje element navigace v hlavicce webu, coz je podle vysledku testovani dobie, protoze
v Ceské verzi si to respondenti pletli kvali dvojité navigaci.

Navigace portalu Spojeného kralovstvi je rozdélena na hlavni kategorii, které je
najednou zobrazené na hlavni strdnce portalu. Navigace ¢eského portalu obsahuje ¢tyti hlavni
kategorie ,,Ob&an®, ,,Podnikatel“, ,.Cizinec* a ,,Ufednik* a po tomto vybéru po stisknuti tlagitka
,Zobrazit v8e*“ si uzivatel mize prohlédnout kategorie, které se tykaji pouze néj. Provedené
uzivatelské testovani ukézalo, ze déleni na kategorie v ¢eském portélu je dobry napad, ale neni
dobie realizovan s ohledem na uzivatelské zkusenosti. Pfi plnéni tikolu respondenti lehce
identifikovali svoji roli, ale nevidéli tlacitko ,,Zobrazit vse* a hledali potfebné kategorie ptimo
V navigaénim menu, které neobsahuje vSechny kategorie, ale pouze nejvyuzivanéjsi ¢lanky.
Béhem testovani britského portalu se respondenti naopak nepletli v hlavnim menu, ale po
piesmérovani do potiebné kategorie se ztraceli v obrovském mnozstvi podkategorii.

Podle porovnani obsahu portalt ten britsky obsahuje mnohem vice uzite¢nych informaci
pro ob¢any a ma rozsitenou funkci vyhledavani, kterd v ¢eské verzi chybi. Pti vyuziti funkce
,,Search® na portalu Spojeného kralovstvi, uzivatel mize hledat nejenom podle kli¢ovych slov,
ale i podle rozsifeného filtrovani, které obsahuje webova stranka. Pro porovnani portalt zadame
do polozky ,,Hledat* frazi ,,ridi¢sky prukaz* do ¢eského a britského portalu. Portal Spojeného
kralovstvi zobrazi 29 474 vysledki, zatimco ¢esky jenom 30.

V pribéhu testovani respondenti plnili stejné tkoly na Ceském a britském portalu.
Primérna doba trvani se liila pfiblizn¢ 0 10 vtetin, hlavnim problémem ¢eského portalu byla
dezorientace v prvcich portalu a britského dezorientace v informace. Britsky portal chrani pred
zjisténym problémem rozsifena funkce ,,Vyhledavani, ale ¢eska verze potiebuje vylepSeni
dané funkce co nejdfive, protoze se zvétSenim obsahu portalu se budou uzivatelé vice a vice
ztracet v navigaci a budou odchézet z portalu bez pottebnych informaci.

Porovnani zékladnich kategorii portalt je uvedeno v tabulce 5.

Tabulka 5: Porovnani zakladnych kategorii portalt vetejné spravy

Kategorie Portal ob¢ana Velké Britanie Portal ob&ana CR

Ugel portélu Poskytovani ufednich informacich | Poskytovani ufednich informaci




Struktura Navigace pres kategorii, navigacni Navigace ptes kategorii,

portaly menu se vyskythJj'e na}’hlavnl’ naviga,éni menu se vy;kytuje
strance, vyhledavac je pritomny na 2krat na hlavni strance,
hlavni strance vyhledavag je pfitomny na hlavni
strance

Hlavni Rozdé€luje se na hlavni kategorie, Obsahuje 4 hlavni rozdéleni na

navigace na které se najec!nou zobr,azi na hlavni ,,Qpéan“, ,,denikatel“,
strance portalu ,Cizinec* a ,,Ufednik*, po

portalu vybéru své kategorie a stisknuti

tla¢itka ,,Zobrazit vse* si uzivatel
muze prohlédnout kategorie

Pomocna Kazda kategorie navigace se déli na | Kazda kategorie navigace se déli
. 2 podkategorie na 2 podkategorie

navigace

Funkce Pritomnost rozsifeného filtrovani | Nedostatek rozsifeného filtrovani

vyhledavani vyhledavanych ¢lankd, opravuje vyhledavanych ¢lankad,

informaci gramatické chyby udélané pti neopravuje gramatické chyby
vyhledavani udé¢lané pii vyhledavani

Obsah portalu Obsahuje tiedni informace, pii Obsahuje tfedni informace, pti

vyhledavani frazi se vysledky méti vyhledavani frazi se vysledky
v tisicich méfi v desitkach

4.5 Navrh pro zlepSeni Portalu ob¢ana

Po analyzovani chyb zjisténych v pritbéhu testovani je mozné navrhnout fadu zlepSeni

pro kazdy testovany portéal.

4.5.1.1 Portal veiejné spravy CR

Na zakladé testovani a analyzy kvality portalu je mozné navrhnout nasledujici zmény,
opravu chyb a vylepseni:

— Navigace portalu — portal obsahuje na hlavni strance dvé navigace ve kterych jsou
nékteré odkazy stejne, kvili cemuz se uzivatelé zamotavaji. Pfi pozorovani chovani ucastnika
bé&hem testovani a porovnani s podobnym britskym portalem, je mozné navrhnout odstranéni
horniho naviga¢niho menu a pfeneseni vSech chabégjSich odkazii na obsah na hlavni strance.

V soucasné verzi portal obsahuje zaklad pro dany navrh — na obrézku 26 je navigace ,,Privodce



Zivotnimi situacemi® a ,,Sluzby Ceské republiky*, kde ve sluzbach jsou odkazy na ,,Zveiejnéné
informace®, ,,Véstniky*“ a ,,Formulafe“ — tedy vSechny polozky horni navigace kromé
,.Zivotnich situaci, tudiz horni navigace je zbyte¢na.
Obréazek 26: Portal vefejné spravy CR, hlavni stranka
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Zdroj: Portél veiejné spravy CR

— Funkce ,,Vyhledavani“— béhem testovani bezmala vSichni i¢astnici chtéli pouzit nebo
pouzili funkci ,,Vyhledavani“ na portalu. V testované verzi portalu funkce funguje jenom pii
piesném a gramaticky spravnem zadani fraze, pti chybach v ¢eské diakritice nebo pii pieklepu
ve slové je vysledek hledani prazdny, coz musi byt opraveno.

— V porovnani s britskou verzi portalu vefejné spravy stranka s vysledky vyhledavani
neobsahuje ani dopliikové filtry, ani sortovani vysledku, ato je nezbytné pro zabezpeceni
presnéjsiho vyhledavani.

— Sekce ,,Pruvodce Zivotnimi situacemi® je nejuzite¢néjsi sekce na portalu. Béhem
testovani bylo zjisténo, ze sekce potiebuje zvétseni nebo zménu polohy tladitka ,,Zobrazit vse*
a taky misto odkazti na nejpopularnéjsi ¢lanky je vhodné dat odkazy na vsechny kategorie
kategorii Zivotnich situacich — tlaéitko ,,Zobrazit v§e* bude zbyte¢né a muze byt odstranéno.

Obréazek 27 ilustruje dany navrh.



Obrazek 27: Portal vefejné spravy CR, navrh na zlepSeni portalu
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Zdroj: Portal veiejné spravy CR
— Navigaéni fetézec — drobeCkova navigace se vyskytuje na portdlu pifi zvoleni
podkategorie a ukazuje cestu od hlavni stranky webu na troven hierarchie, kterou si uzivatel
pravé prohlizi, aby si byl jisty, Ze se nachazi ve spravné kategorii. Pfi testovani pouzitelnosti
bylo zjisténo, Ze naviga¢ni fetézec na Portalu ob¢ana neobsahuje Uplnou cestu k prohlizené

strance a tento nedostatek potiebuje byt opraven.

4.5.1.2 Portal vetejné spravy Spojeného kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska

Portal vetejné spravy Spojeného kréalovstvi je regularné testovan UX tymem, ale pfi
testovani v ramci dané diplomové prace byly zjistény nedostatky a je mozné navrhnout strategie
vedouci ke zlepseni.

Béhem testovani bylo zjisténo, ze navigace mezi podkapitolami potiebuje obsdhnout
vice urovni. V testovani dané verze portalu navigace obsahuje tfi trovng, pfitom posledni je
rozd€lena podle zahlavi. Pii testovani uzivatelé dlouho ¢tou obrovské mnozstvi odkazi
a ztraceji se v nich. Navrhem feSeni daného problému je pfidani ¢tvrté urovné navigace.

Ilustrace daného navrhu je na obrazku 28.



Obrézek 28: Portal vefejné spravy Velké Britanie, navrh na zlepseni
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Zdroj: Portal veiejné spravy Velké Britanie
4.5.1.3 Portal ob&ana CR

Po analyze testovani pouzitelnosti portalu je mozné navrhnout nasledujici zmény, opravu
chyb a vylepseni portalu obéana Ceské republiky:

—  Zménit rozmisténi grafickych prvka portalu — tlacitek a upozornéni. Formy
potvrzeni musi byt také zménény. Béhem testovani si v§ichni ucastnici stézovali, Ze nemohou
najit potvrzujici tlacitko, které se ve vsech formach nachazi v pravém dolnim rohu. VétSina
respondentt hledala tlacitko nahote v levém rohu, pak nahoie v pravém rohu a poté vievo dole.
Tlacitko v pravém dolnim rohu ucastnici o¢ekavali jako posledni moznost.

Obréazek 29: Portal obéana CR, navrh na zlepseni
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Ze zéapisu obrazovek ucastnikl pii testovani je viditelné, Zze U vSech respondentl se
vyskytovala chyba, ale nikdo z nich na ni nezamétil svou pozornost, protoze upozornéni se
vyskytovalo v nizni ¢asti monitoru, kam se obvykle béhem pouzivani webu uzivatelé nedivaji.
Stejny problém byl i s formami potvrzeni. Navrhem Kk feSeni takového uzivatelského problému
je preneseni danych grafickych prvkt do stfedni, nebo horni ¢asti obrazovky — obrazek 30.

Obrazek 30: Portal obana CR, navrh na zlepseni
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Zdroj: Portal obéana CR

—  Chyhbi filtrovani seznamu udalosti v kalendafi — béhem testovani bylo zjisténo,
ze v seznamu udalosti v kalendati chybi filtrovani, které je v seznamu dokumentti a mé¢lo by
byt piidané i do seznamu udalosti kalendai.

—  Pti testovani anglické verze portalu skupinou, kterdA nemluvi Cesky, bylo
zjisténo, ze zména jazyku musi byt viditelna na hlavni strance hned po otevieni portalu.

—  Vybér dat v kalendaii by mél pfesmérovat uzivatele na seznam ,,Udalosti dne*.
Pti vypracovani ukolu s kalendafem ¢tyfi z péti castnikll nékolikrat zkusili piejit na vSechny
udalosti pomoci kliknuti na datum v kalendafi na hlavni strance portalu.

—  Pti nahrani dokumentu musi byt popsan povoleny format a velikost souboru,
a pokud uzivatel bude zkouset nahrat $patny format nebo velikost souboru, systém mu to nesmi

povolit.



5 Vysledky a diskuse

5.1 Porovnani testovani portalu ob¢ana s UX vyzkumy v zahraniéi

Vysledky a prubéh testovani v rdmci této préace lze porovnavat s podobnymi
vyzkumy portélu v zahranici, které jsou popsané v kapitole 3.7.

5.1.1 Porovnani testovani Portalu ob¢ana s UX vyzkumem provedenym na afednim
portalu Malajsie

Popis uzivatelského testovani afedniho portalu Malajsie je uveden v kapitole 3.7.1. Autor
¢lanku uvadi hodnoceni tifedniho webového portalu po uzivatelském testovani na zakladé
norem ISO/IEC 25010 - efektivnosti, efektivity, spokojenosti, zapamatovatelnosti,
provozuschopnosti, ochrany pied chybami uzivatele, svobody od rizik a pokryti kontextu.

V této diplomove préaci podobné hodnoceni zahrnuje hodnoceni stejnych norem, jenom
se nehodnoti provozuschopnost ufednich portald na rdznych rozhranich, protoze bé&hem
testovani ucastnici pouzivali jenom ,,desktop. Testovani pouzitelnosti Portalu obcana pomoci
mobilnich pfistroji a hodnoceni této normy provozuschopnosti by bylo také velmi uzite¢né,
protoze uiedni portdly jsou uréeny pro komfortni komunikaci uzivatelt s afady kdykoliv
a odkudkoliv, coz by m¢ly umoznit i mobilni pfistroje.

Testovani ufedniho portalu Malajsie se zucastnilo 25 Gc¢astnikt, ani jeden z nich pied
testovanim portal nepouzival. Takové mnozstvi UCastnikti dava piesnéjsi vysledky nez pét
respondentl, ktefi testovali Portdl obCana v ramci uzivatelského testovani pro ucely této
diplomové prace, a moznost vyjadieni vysledki testovani v procentech, ale celkové je pocet pét
ucastniki dostate¢ny pro hodnoceni podle statistickych vypocta (viz kapitola 3.4).

Vysledkem studia je zjisténi potieby zdokonaleni systému pro sniZeni kognitivni zatéze
a minimalizace rizik na tfednim portalu, coz je podobné vysledkim, které Ize vyvodit na
zakladé hodnoceni norem 1SO portalu obéana Ceské republiky, jenz ma také problém

s bezrizikovosti a s umisténim grafickych prvka na webovych strankach.

5.1.2 Porovnani s UX vyzkumem pievedenym na tifednim portalu Velke Britanie

V kapitole 3.7.2 je uveden popis UX vyzkumu webovych stranek elektronické spravy
eGovermentu Velké Britanie. Studie zjistuje vzajemny vliv pouzitelnosti a divéryhodnosti
webovych strdnek elektronické sprdvy eGovermentu. Jako nejzavaznéjsi problémy
S pouzitelnosti autofi uvadi: odkazy S mnoha riznymi barvami, potize S pouzivanim funkce

online napovedy a prezentace kategorii piedméti bez logického poradi. Mezi problémy spojené



s davéryhodnosti patii obtiznost nalezeni kontaktnich informaci, absence bezpe¢nostni zpravy
a nedostatek aktualizace obsahu. Podobné problémy jsou taky pifitomné na Portalu ob¢ana
Ceské republiky — portal viibec nema online napovédu, dilezité prvky jsou nelogicky
rozmisténé, bezpecnostni spravy se sice objevuji, ale nejsou viditelné apro uzivatele
pochopitelné.

Vyzkum na zakladé¢ hodnoceni webovych stranek Velké Britdnie dokazuje, ze
pouzitelnost a davéryhodnost ufednich webovych stranek vzajemné souvisi. Zavér vyzkumu
Ize aplikovat i na Cesky ufedni Portal ob¢ana na zakladé recenzi ucastnikti uvedenych v kapitole
4.3.2.3, ale porovnani vzajemného ovlivnéni danych pojeti nelze udélat na zakladé UX
testovani v rdmci této diplomové prace, protoze bylo provedeno jenom jedno sezeni s péti

ucastniky na rozdil od vyzkuma na britskych ttrednich portalech.

5.1.3 Porovnani s UX vyzkumem prevedenym na uiednich portalech Statu Alabama
Spojenych statu americkych

Popis uzivatelského testovani tufednich portalii Statu Alabama Spojenych stath
americkych je uveden v kapitole 3.7.3. Ve studii pro hodnoceni autofi pouzivaji takové pojeti
jako pouzitelnost, pristupnost a miru pokryti kontextu na ufednich webovych strankach statu
Alabama uréenych pro online volby. Pfi vyzkumu byli vyuzity heuristicka pravidla
pouzitelnosti webu a taky automatizované nastroje.

Narozdil od uzivatelského testovani uvedeného v této diplomové prace, ve vyzkumu bylo
prozkoumano 34 webové stranek najednou, coz by bez automatizovanych nastroji a hodnoceni
zakladnich heuristickych pravidel vyzkumnikim zabralo spoustu ¢asu. V rdmci studie nebylo
provedeno testovani pouzitelnosti v laboratoti, a proto lze zjistit i 70-80 % nejcastéji se
vyskytujicich prohieskl. Testovani uvedené ve studii je pouze zacatek pro dalsi podrobnéjsi
testovani kazdého portalu zvlast. Metody pouzité v dané studii by byly pro testovani afednich
portali Ceské republiky také uziteéné. V ramce této prace byly podrobné otestovany pouze dva
Gfedni portaly Ceské republiky, ale pro lepsi rozvoj eGovermentu ve staté by mélo byt
hodnoceni z hlediska norem pouzitelnosti provedeno pro kazdou novou Vverzi vsech Gfednich

portalti aspont pomoci metod uvedenych ve studii pro testovani aiednich portala statu Alabama.



5.2 SWOT analyza Portalu ob¢ana

SWOT analyza® je jednim ze zdkladnich strategickych nastroji aplikovanych pfi analyze
projektu. Definuje klicové faktory ovlivitujici projekt, které jsou rozdéleny do ¢tyi kategorii:
Strengths — silné stranky, Weaknesses — slabé stranky, Opportunities — ptilezitosti a Threats —
hrozby. Podstatou je identifikovat, v ¢em je analyzovany projekt dobry, v ¢em je $patny a také
vymezit jeho klicové prilezitosti a hrozby.

Po analyze uzivatelského testovani a zpracovani ptibuznych studii portalu pro ob&any
Ceské republiky je mozné udélat hodnoceni pomoci SWOT analyzy.

Tabulka 6: SWOT analyza Portalu obana CR

Silné stranky (Strengths)

Slabé stranky (Weaknesses)

S1 Portdl je dilezity pro rozvoj
eGovermentu.

S2 Portdl umoziuje né¢kolik zphsobu
piihlasenti.

S3 PtihlaSeni probiha formou

dvoufaktorové autorizace.

S4 Celkovy dojem potencialnich uzivatelt
od Ul portalu je pozitivni.

S5 Pfipojené sluzby K portalu jsou uzite¢né.
S6 Portal je dostupny 24 hodin 7 dni
v tydnu.

W1 Utednici nejsou dobie piipraveni na
vytizeni podkladii po ptihlaSeni na Portél
obcana.

W2 SMS potiebnd pro dvoufaktorovou
autorizaci obsahuje piili§ mnoho symbold.
W3 Na portalu jsou pfitomné UX chyby.
W4 Portal obsahuje programovaci chyby.
W5 Portal neobsahuje online podporu.

Ptilezitosti (Opportunities)

Hrozby (Threats)

01 Rozsiteni funkcionality portalu.

02 Ptipojeni vice ufednich sluzeb k portalu.
03 Regularni UI/UX testovani portalu
a odstranéni zjisténych chyb.

04 Vyvoj mobilni aplikace portalu.

O5 Ptidani vice jazykovych verzi portalu.
06 Ptidani funkce pro online podporu.

O7 Ptfidani funkce piihlaSeni pfi
poskytovani potiebnych dokumentl online.

T1 Potencialni bezpe¢nostni hrozby portalu,
pokud nebudou odstranéné programovaci
chyby.

T2 Slozita registrace.

T3 Neduvéra ob¢ana pii poskytovani
osobnich dat pro online portaly.

Na zakladé roziazeni do kategorii klicovych faktort SWOT (Tabulka 6) Ize provést

analyzu z vyuziti ptilezitosti a navrhnout doporuceni pro omezeni slabych stranek Portalu

obéana CR na zakladé zjisténych silnych stranek.

33 SWOT analyza [online]. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/swot-analyza.




S1-01-02 Portdl je dilezity pro rozvoj eGovermentu a slouzi jako ,,0sobni kabinet™ pro
obc¢any, proto by se zajem ob¢anid 0 vyuziti portalu mohl zvysit diky rozsiteni funkcionality
a pripojeni vice ufednich sluzeb k portalu.

W1-O7-T2 Ptidani funkce ptihlaSeni pii poskytovani potiebnych dokumentd uzivatelem
online by usnadnilo proceduru registrace.

S3-W2-04 Dvoufaktorova slozita autorizace na portalu by se stala snadngjsi pfi vyvoji
mobilni aplikace.

W3-03-T4 Regularni UI/UX testovani portalu a odstranéni zjisténych chyb by snizilo
nedivéru ob¢anu pii poskytovani osobnich dat pro online portaly.

S4-05 Celkovy dojem potenciélnich uzivatelt od Ul portalu je pozitivni, proto pfi ptidani

vice jazykovych verzi, portal bude vice vyuzivan i mezi cizinci, kteti trvale bydli na tzemi CR.



6 Zavér

Hlavnim cilem prace bylo otestovat elektronicky portal pomoci riznych metod UX
testovani. Pro splnéni hlavniho cile byla realizovana fada dil¢ich cila.

Prvnim dil¢im cilem prace byla analyza existujicich metod UX testovani a pfizptisobeni
testovani pro Portal ob¢ana. Pti zpracovani diplomové préce byl v teoretické ¢asti rozebran cely
proces UX testovani a metody pridélené fazim procesu. Pro praktickou c¢ast byla vybrana
metoda skriptovacich map uvedena ve faze planovani. Pfi testovani byly pouzity kombinace
metod uvedené ve fazi testovani, samotné testovani bylo monitorovano s vyuzitim ptedem
ptipravenych scénaii a moderovaného sezeni.

Dalsim dil¢im cilem bylo pomoci vybranych metod ziskat empiricka data diky testovani
portalu realnymi uzivateli. Data byla ziskana pti provedeni UX testovani Portalu ob¢ana 21.
fijna 2019 roku v laboratofi lidského chovani CZU ,,HUBRU*. Pro testovani byla vybrana
skupina péti respondentt, kteti testovali portal ve dvou jazykovych verzich. Dany diléi cil byl
rozsiten a mimo Portal pro ob&any Ceské republiky respondenti dostali za kol projit scénaie
Portalu veifejné spravy Ceské republiky — wdastnici, ktefi testovali ¢eskou jazykovou verzi
Portal obc¢ana, arespondenti testujici anglickou verzi Portaluvetejné spravy Spojeného
kralovstvi Velké Britanie a Severniho Irska. Doplnéni bylo realizovano kvili lepSimu
pochopeni celkové koncepce eGovermentu.

Sbér dat pro dalsi analyzu obsahoval rozhovory suzivateli béhem provedeni
uzivatelského testovani, dotazniky vyplnéné respondenty pii a po testovani, desktopy tcastnikt
monitorovanych pti plnéni ukolu, které jsou uloZeny ve formatu videa se zvukem a obsahuji
komentare U¢astnikti a otazky moderator.

Po testovani byly na zaklad¢ ziskanych empirickych dat analyzovany vysledky
z testovani. Hodnoceni testovanych portalti bylo provedeno nejen na zakladé chyb zjisténych
uzivateli, ale také podle norem kvality systémi a softwarti ISO/IEC 25010. Portal pro ob&any
a portaly ufedni spravy CR a Velké Britanie dostaly hodnoceni podle efektivnosti, efektivity,
zapamatovatelnosti, ochrany pted chybami uzivatele, svobody od rizik a miry pokryti kontextu.
Podle vysledka testovani bylo uc¢inéno srovnani zékladnich prvka portald vetejné spravy.

Po analyze testovani pouzitelnosti Portalu ob¢ana byly navrzeny zmény Vv rozmisténi
grafickych prvki portalu, ptidani chab&jsich funkcionalit a zmény polohy dtlezitych prvki (viz
kapitola 4.5.1.3). Na zaklad¢ analyzy uzivatelského testovani a zpracovani piibuznych studii

portalu pro ob¢any Ceské republiky bylo udélano hodnoceni pomoci SWOT analyzy. Po



formulaci silnych a slabych stranek portéalu, ptilezitosti a hrozeb byly udélany névrhy pro
dosazeni cild, pro které je urCen portal.

Vysledky této diplomové prace lze vyuzit jako vstup pro zlepSeni Portalu obCana a jako
zaklad pro provedeni dalSich uzivatelskych vyzkumu portalu. Price ukazuje na dilezitost UX
testovani a obsahuje doporuceni pro zlepSeni UI/UX tfedniho webu. Hlavnim cilem prace bylo
prace bylo otestovat elektronicky portal pomoci metod UX testovani, ale po analyze vysledki
testovani se objevily dil¢i faktory, které potrebuji dikladnéjsi prozkoumani, coz je nad rdmec toto
prace.
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8

Prilohy

8.1 Scénar pro ¢esky mluvici

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

https://portal.gov.cz/index/ - Otazky

Ukol 1. — ,,Zménil(a) jste svoje jméno a mate Fidi¢sky prikaz. Na webové strance ziskate
informace o tom, co potiebujete pro zménu fidi¢ského prikazu. “

Ukol 2. — ,Jste majitel(ka) designérské firmy, kterd déla renovace bytl. Mate pét
zamé&stnanci — dva designéry atii tdrzbafe. Dnes doslo k pracovnimu Urazu, jeden
z udrzbatt si zlomil ruku. Na webové strance ufedniho portalu ziskate informace o tom,
jaké povinnosti mate jako zaméstnavatel.

Ukol 3. — ,Jste cizinec (cizinka) a potkal(a) jste lasku svého Zivota na uzemi CR (Va§
budouci manzel(lka) je obéanem CR). Na webové strance ziskate informace o tom, jaké
doklady budete potiebovat pro uzavieni manzelstvi.

Z portélu vetejné zpravy je odkaz na ,,osobni kabinet* — https://obcan.portal.gov.cz .
Ptihlaste se pomoci sekce “Jméno, heslo a SMS” . PiihlaSovaci kod a Gdaje Vam budou
sdéleni.

https://obcan.portal.gov.cz - Otazky

Prostudujte obsah portalu a zkustese vratit zpatky do portalu vetejné spravy (neodhlasujte
se z osobniho kabinetu)

Upravte profil na portalu:
1. Piidejte 3 jakékoliv sluzby
2. Pridejte tcet k datové schrance (stisknete tlacitko, ale ti¢et neptidavejte)
3. Prtidejte jakoukoliv udalost do kalendaie — pak smazte udalost
4. Pridejte dokument ,,Pasport foto*, ktery bude platny cely rok
ode dneska — smazte dokument.
5. Vypliite zadost ,,Vypis tdaji z registru obyvatel®.
6. Zménte jazyk na angli¢tinu a odeberte vsechny sluzby, ktereé jste ptidali v

prvnim kroku — vrat'te zpatky do ¢estiny.
7. Odhlaste se z portalu.


https://portal.gov.cz/index/
https://obcan.portal.gov.cz/
https://obcan.portal.gov.cz/

8.2 Scénai pro anglické mluvici

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

https://www.gov.uk/ - main page. Questions.

Task 1 —,,You have changed your name but you have driving licence. Find the info how
to do it on the web site*

Task 2 —,,You are an owner of the designers' company, which do the renovation of
apartments. You have 5 employers — 2 designers and 3 repairers. Today the terrible
accident was happened — one of the repairers had broken his arm. Find the info in

the government web site which steps you should do like employer in case of injuries at
work .

Task 3 —,,You are foreigner, but you want to get married in the UK. Find out what docs
you should prepare for this action. “

Go to https://obcan.portal.gov.cz/prihlaseni change to English version and choose the
“identita.cz” log in option. Choose “Name, password and SMS code”. After you will get a
sign in data.

After login change the language to English (if it is Czech again) and give me the answers
on Questions again.

Do a few changes on the portal:

1. Add 3 additional services.

2. Add account to the data box (click the button, but not to add an account in
real)

3. Add an event to the calendar — then delete it.

4. Upload a document “Passport photo” it should be valid for the whole year
from today — then delete it.

5. Fill the application for statement of data from register of residents.

6. Delete all services from paragraph 1.

7. Log out.


https://www.gov.uk/
https://obcan.portal.gov.cz/prihlaseni

8.3 Otazky po otevreni stranky

Webova stranka 1 https://portal.gov.cz/index/

,,Jaky si myslite, Ze je cil této webové stranky?*

,,Na co jste se v prvni fad¢ podival(a) po otevieni stranky ?*

Webova stranka 2 https://obcan.portal.gov.cz

,Jak st myslite, Ze je cil této webové stranky?*

,Na co jste se v prvni fad¢ podival(a) po otevieni stranky ?*

8.4 Otazky po testovani

1. Vyplitte Vas vek, pohlavi a zaméstnani

[\

. Uz jste n¢kdy pouzival(a) webové stranky, které jste pravé otestoval(a)?

[98)

. Pouzival(a) jste n¢kdy podobné webové stranky?

4. Co se Vam na portalu obcana nejvice libilo?

5. Co se Vam na portalu ob¢ana nejvice NE libilo?

o)

. Pokud Vis néco piekvapilo béhem testovani, co to bylo?

~

. Kdybyste mohl(a) provést pouze jednu zménu na portalu ob¢ana, co byste vybral(a)?

8. Od 1 do 5 (1 je nejvyssi bod) - jak byste doporucil(a) Portal obana svym znamym?

\O

. Vyuzival(a) byste Portal ob¢ana i dal v bézném zivoté po testovani? Proc?


https://portal.gov.cz/index/
https://obcan.portal.gov.cz/

10. Pokud méte néjaké otazky nebo komentate prosim napiste:

8.5 Otézky Ul Portélu ob¢ana

Vyhodnotte od 1 do 5 (1 = Ur¢ité¢ ano, 5=Ur¢ité ne)
1. Je hlavni strnka atraktivni?
12345

2. Celkem portdl je atraktivni?

12345
3. Je grafika portalu ptijemna?
12345

4. Jsou grafika a text v rovnovaze?
12345

5. Jsou barvy pouzité na webu atraktivni?
12345

6. Je typografie (pismena, napisy, nadpisy) atraktivni?
12345

7. Je najit néco na webu snadné?
12345

8. Muzu rychle ziskat informace?
12345

9. Je lehce zapamatovatelné, co a kde se nachazi?
12345

10. Jsou informace lehce k precteni?
12345

11. Je portal pochopitelny jiz pti prvni navstéve?
12345

12. Je jasné, jak funguji prvky webu (pop-up okna, polozky menu atd)?
12345

13. Bylo snadné opravit moje chyby?
12345



