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1. Uvad

Usahility engineering je inZzenyrska disciplina, ktera studuje, jak porozumeét a systematicky
oslovit zékaznika a naplnit jeho poZadavky v oblasti pouzitelnosti [8]. Usability engineering
reSl navrhy webovych stranek, pocitacovych portét, névrhy palubnich desek u automobili,
rozloZeni tlacitek u televizniho ovladace, rozmisténi tlacitek na ¢elnim panelu pracky, atp.

Zivotni cyklus usability engineeringu je pomérné sloZity a sklada se z mnoha dilgich tkol,
které maji byt spinény v jednotlivych fazich vyvoje produktu [3]. Z&kladni strukturu usability
engineeringu tvori tii zékladni faze, a to anadlyza poZadavki (requirements analysis),
navrh/testovani/vyvoj (design/testing/development) a zavedeni (instalation). V kazdé z téchto
fazi je definovana posloupnost ukolu, které maji byt spinény.

V prvni fazi tohoto Zivotniho cyklu, tedy pri analyze poZadavkii, jsou vytvoieny uZivatelské
profily, provedena analyza problému (contextual task analysis), stanovena omezeni dana
platformou (platform capabilities constraints) a vSeobecné principy designu (genera design
principles). Na z&kladé téchto kroka jsou stanoveny cile pouzitelnosti (usability goals). Na
prvni pohled se jedna o ¢ast velice kratkou, ale je to ngjduleZitéjsi ¢ast Zivotniho cyklu usability
engineeringu, jelikozZ tvori jakous zékladnu, na které stoji cely dalsi vyvoj IS. Cilem tvorby
uzivatelského profilu je porozumét vSem dedovanym charakteristikdm cilové skupiny
uZivatelt. Toto porozumeéni uZivatelim primo ovliviiuje, nakolik budou jednotlivé navrhy
vyhovovat uzivatelskym potiebam z hlediska pouZzitelnosti.

2. Formulace problematiky

2.1. Persony

Persona je popis "prototypu” uZivatele, ktery souzi jako voditko v procesu grafického
névrhu a uspoiadani informaci. Lze s ji predstavit jako model fiktivniho uZivatele na zaklade
urcitych charakteristik (napi. cilové skupiny ¢i Ukolu, ktery je reSen). Ngjedna se o nahrazeni
uzivatelského testovani na skutecnych lidech, ani snizeni poctu jeho testeri. Je to spise jakés
vciténi se do mydli urcitého typického uzivatele, které pomaha posuzovat névrh z jiného Uhlu
pohledu ato z pohledu uzivatelt.
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V [4] je persona charakterizovana jako typicky uZivatel napt. intranetu, nebo webové
stranky, reprezentujici potieby vetSi skupiny uZivateli. Persony figuruji jako dvojnici redlnych
uZivatelt a napomahaji pii navrhu designu a funkci napr. softwaru. Popisuji uZivatelovu
motivaci, ocekavani a cile definujici jeho chovéani. Jsou , 0Ziveny* tim, Ze jim jsou dana jména,
charakterové vlastnosti a ¢asto i fotografie.

Jak je zminéno v [6] persona neni uzivatelsky profil. Ten je totiz nezivy, kdezto persona je
»ZIV& bytost”, kterd v3ak plni stejnou funkci. Samotna persona umozni ¢lovéku, ktery napt.
navrhuje informacni systém, divat se na problém ocima uZivatele. PouZivani person proto
piindSi mnoho nize zmingnych vyhod [4]:

» Cile apotieby uZivatelt se stanou spolecnym bodem zgmu pro cely tym.

e Umoznuje navrhovani pro uchopitelnou skupinu person, s védomim, Ze reprezentuji
potieby mnoha uzivatelt.

e Jedna se o relativné rychlou techniku, s kterou odpada potieba ndboru celé komunity
uzivatela veéetné ziskavani uzivatelskych pozadavka.

* Poméhgji vyhnout se castému problému s tvorbou nééeho, co uZivatelé chtgji, ae
nepouZzivaji, nez toho, co opravdu pouZivaji.

e Velkeratvurci prace maze byt prioritné zaloZzena na personéch.
*  Nesoulady v ndvrzich mohou byt zpétné posuzovany vici personém.

e Névrhy mohou byt pravidelné evaluovany vi¢i personam, coz snizuje frekvenci potieby
provadéni nékladnych testii pouZzitelnosti.

Castou otazkou vyskytujici se pii préci s personami je: , Jak maze skupina tii, étyr, ¢i péti
person reprezentovat celou populaci uzivatelu?

Odpovéd’ na tuto otézku poskytuje napt. [6]. Rika, Ze tradi¢né je vyzkum nastaven tak, ze
jsou zkoumény potieby co nejvice uZivateli a jsou shromazdény vsechny jejich poZadavky.
Timto postupem je ziskan ohromny seznam potieb uzivatelt, bohuzel bez jakéhokoli stanoveni
priorit. Vystupem zde ¢asto je névrh, ktery by m¢l douZit vSem uZivatelim, avSak nikomu
neslouzi Uplné dle jeho ocekavani. Pravé persony mohou vyieSit tuto nepiehlednou situaci.
Dovoli identifikovat oddélené skupiny uZivateli a vytvorit typického uZivatele, ktery
reprezentuje kazdou tuto skupinu.

Dulezité je rozhodnuti o pouzitych metodéch pro ziskéni dat. Ucelem vyzkumu je
identifikovat trendy nebo vzory v chovani uZivatell, jejich ocekévani a motivaci. Tato data
tvoii zéklady persony. Samotné ziskavani dat je relativné jednoduché u intranetovych aplikaci,
kde jsou uZivatelé znami. Mnohem horSi situace nastava v okamziku, kdy potiebujeme ziskat
data napi. od uZivateli verginych webt. Pro ziskani dat od uZivatelt se doporucuje pouZit
radéji dvé metody sbéru dat a nelpét pouze na jedné metodé shéru dat [6].

Josef Sila ve svém ¢lanku [10] souhrnné popisuje moznosti vyuziti persony. Ackoli se jedna
konkrétn¢ o personu slouZici k tvorbé webu, jeji prinosy se daji zobecnit na tyto body:

» Persony pomahaji predat informace o uZivatelich riznym skupinam lidi: vyvojaram,
grafikiim, copywriteram, manazerim, majitelam, spravcim obsahu a dalSim.

» Diky persondm jiz nebude nutné vytvaret informacni systém pro v3echny a nebude
nutne zabyvat se tim, co skutecny uZivatel nevyuZzije nebo co mu nesedi.
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* Nespornou vyhodou person je to, Ze jsou jednoduché na zapamatovani, Zive, lépe se
piredstavuji alidé, kteri s nimi pracuji, si k nim mohou utvorit vztah a hovotit o nich.

» Persony pomohou vyiesit piipadné neshody a vahani nad novymi funkcemi a obsahem.

* Moznost vytvorit s také takzvanou negativni personu, do které jsou vioZeny informace
0 uZivatdli, pro kterého dany informacni systém ur¢en neni. Takovato persona muze byt
dosti ndpomocnéa.

Souhrnn¢ se déa fici, Ze persony jsou uzitecnym néstrojem pouZzivanym béhem projektu od
rozhodnuti o funkciondité az po evaluaci vysledného produktu.

DuleZitou otazkou, kterou s kazdy, kdo vytvéri persony, musi poloZit, je kolik person je
vhodné vytvorit. Pocet person musi byt stanoven tak, aby pokryl vSechny typy uZivatelt
daného informacniho systému. Z&roven jich vSak musi byt jen tolik, aby byly tyto persony
uchopitelné pro lidi, ktefi s nimi v budoucnu budou pracovat.

Kniha The Persona Lifecycle [9] se zabyva problémem poctu person a uvadi, Ze idedni je
pocet zhruba tfi aZ péti person. Stejny problém reSi napr. ¢lanek The power of Personas [7],
ktery tikd, Ze tii aZ Ctyii persony jsou dostacujici pro vétSinu projekta a v piipadé, kdy ma
tvirce navrhnutych jiz Sest a vice person, mél by se zastavit a znovu zvéZzit, zda tento pocet
nejde redukovat a nejsou-li si néjaké persony velice podobné. | dalsi zdroje [2], [5] stanovuji
pocty person v intervalu dva az sedm. |dedlni pocet pak pro vétSinu projekti stanovuji na ¢tyfi
az peét person.

2.2.  Navrh tvorby person prostiednictvim shlukové analyzy

Cilem vyzkumu je charakterizovat persony internich uZivateli informacnich systémi
veiginé spravy. ProtoZe se jedna v podstaté o intranetové prostiedi, lze tyto uZivatele
jednoduse identifikovat, coz je velice nesnadné napiiklad u webovych stranek. Tito uzivatelé
mohou byt negienom snadno identifikovani, ale i zaroven vyuZiti pii sbéru dat. Neni treba
expertnich nazord, jak je napiiklad navrzeno v [9], ale lze pouzit béZné metody shéru
statistickych dat a jgjich analyzy. Pro tvorbu person se tedy primo nabizeji metody shlukové
analyzy, prostrednictvim které Ize tyto uzivatele klasifikovat do skupin a poté reprezentovat
nejvyznamngjSi skupiny jako jednotlive persony.

Jednotlivé kroky zamy3eného postupu tvorby person jsou nasledujici:

1. Volbareprezentativniho informacniho systému verejné spravy — Ize predpoklédat, Ze
uzivateli reprezentativniho informacniho systému verginé spravy budou skutecné
reprezentativni uZivatelé.

2. Volba relevantnich dat a jgjich shér — jedna se o parametry koncovych uZivatelt,
které ovliviuji jejich poZadavky na pouZzitelnost informacniho systémui.

3. Klasifikace uzivateli informacniho systému vereiné spravy — klasifikace jednotlivych
uzivateli informacniho systému do shluka s podobnymi hodnotami zvolenych
parametra.

4. Tvorba person uzZivatelt informacniho systému verginé spravy — odvozeni person
z ngjvyznamngjSich shluka.
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3. Uzvatelé informa¢niho systému vere ne spravy

3.1. Volba reprezentativniho informacniho systému vergjné spravy
Pri volbe reprezentativniho informacniho systému byla stanovena 3 zakladni kritéria:

Informacni systém disponuje funkcionalitou, kterd je pro tento typ informacnich
systémi  béZznd.  Pokud bude informacni systém disponovat standardni
funkcionditou, Ize predpokladat, Ze budou i jeho uZivatelé predstavovat
reprezentativni vzorek uzivatelt tohoto typu informacnich systémi.

Dostatecny pocet uzivatelt tohoto informacniho systému. Dostatecny pocet
uZivatelt je zékladnim predpokladem sbéru dostatecného mnozstvi dat, ktera
mohou byt déle analyzovéana a vyuZzita pii tvorbé modelu.

Ochota spolupréce ze strany ingtituce vefginé spravy pii tomto vyzkumu. V
okamZiku, kdy by byl zdgem pouze jednostranny, existovala by velka moznost
ohroZeni kvality ziskanych dat a vyzkumu jako celku.

Na z&kladé téchto kritérii byl zvolen informatni systém AGENDIO implementovany na
Magistrdtu mésta Hradce Kraové. Informatni syssém AGENDIO [1] je uréen piedevSim
magistratim, mestim a obcim, ale také vSem organizacim, které spravuji velké mnozstvi plateb
a smluvnich vztahti s ob¢any a podnikatelskymi subjekty. Je to jednotny systém pro vedeni
v&ech typa agend, orientovanych na libovolny subjekt (napt. smluv, poplatki, prestupki,
rejstiikic SPOD, soudnich sport, spréavy majetku, spravy bytid, atp.), piicemZz poskytuje
podporu celého administrativniho procesu — od zaevidovani pripadu aZ po vystaveni
piislusnych dokumentd.

Jednd se o analytickou a zpracovatelskou néstavbu ekonomicko-U¢etniho procesu
pohledavek a zévazku. Spréava a pristup k témto polozkam odpovida Uzemni, organiza¢ni,
legidativni a vécné strukture. Polozky resp. pripady Ize tedy ¢lenit Gzemné (mestské obvody
resp. ¢asti, katastrani Gzemi, parcelni ¢ido), organizacné (Urad, obvod, odbor, oddélent,
pracovnik) atypoveé (smlouva, poplatek, fizeni, soudni spor, piestupek, socidni davka, SPOD,
Z&dost). Kromé toho obsahuje AGENDIO specialni moduly pro podporu specifickych agend.
Jedna se o moduly: Psi, Odpady, Vstupné, Ubytovaci kapacita, Rekreacni pobyt, Pokuty, FRB,
VHP, Tombola, Dopravni prestupek, EZOB, Stavba, Soudni spor, Znetidéni ovzdudi, Zadosti
o byty, Smeény byta, Rejstiik OM.

3.2. Volbarelevantnich dat a jegjich shér

Samotnd volba relevantnich dat a jgjich sbér probihal v nékolika féazich:
1. Sbér kvalitativnich dat pro upresnéni a stanoveni hypotéz.
2. Tvorba dotazniku na z&klad¢ informaci zjisténych z kvalitativnich dat.
3. Sbér kvantitativnich dat prostiednictvim dotazniku.

Nejprve bylo prosttednictvim metody rozhovoru a to v castetné standardizované
(semistrukturované) podob¢ s 12 resondenty vytvoreny zékladni znalosti koncovych uZivateli
zvoleného informacniho systému. Pri tvorbé interview skriptu bylo stanoveno Sest oblasti,
které budou zkoumany:

e demografické udaje,
e Udae o zaméstnani,
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* motivace,

e pouzivani technologii,
e ZkuSenosti sdanym IS,
*  bonusy.

Na zéklad¢ téchto kvantitativnich dat byly vytvoreny zakladni piedpoklady o koncovych
uzivatelich, byly formulovany z&kladni hypotézy o jejich viastnostech a identifikovany
nejdilezitéjSi parametry, které je charakterizuji.

Kvantitativni data byla ziskana prostiednictvim dotazniku. Dotaznik obsahoval 28
uzavienych otézek. V (Ovodu dotazniku jsou ziskavana data tykajici se zkuSenosti s
technologiemi (konkrétné se jedna o otazky ¢. 1 - 6). Dde je vyzkum zaméten na zkuSenosti
uZivatelt s 1S AGENDIO (otézky ¢. 7 - 17), nésledujici ¢ast je vénovana ziskéni dat tykajicich
se motivace a zkuSenosti z verginé spravy (otézky ¢. 18 - 24). Otazky tykajici se pozice,
vzdélani, véku a pohlavi byly amysing zarazeny na konec dotazniku (otazky ¢. 25 — 28).

Pro zvySeni ndvratnosti téchto dotazniki bylo realizovano néasledujici:
Dotaznik byl distribuovan ve dvou podobéch (elektronicka a tisténd).
Byla navazana Uzka spoluprace s vedenim Uradu.

Byla zduraznéna potiebnost vyzkumu i pro samotneé respondenty.
Z oslovenych 101 respondentt bylo ziskano 46 vyplnénych dotaznika.

3.3. Klasifikace uzivatelir informac¢niho systému veigjné spravy

Pro zarazeni jednotlivych objektti do skupin v ramci shlukové analyzy byla zvolena metoda
K-Means, zefména proto, Ze je u této metody mozné nastavit poZadovany pocet shluku.
Soucasné byla jako shlukovaci metoda pouzita metoda TwoStep, vysedné shluky viak u
metody K-Means vice homogenni.

Jak bylo zminéno, je nejvhodnéjsi, aby se pocet Person (tedy i shluki) pro dana data,
pohyboval v rozmezi ¢tyr a2 sedmi. Prévé proto byla provedena shlukova analyza ctyrikrat pri
vytvoieni ¢tyk, péti, Sesti a sedmi shluku. Poté bylo sledovano, ktery vysledek obsahuje nejvice
homogenni shluky. Pxi Sesti shlucich bylo dosazeno velice dobré homogenity shluki — pouze
jeden shluk byl jednoprvkovy.

Tabulka 1 zndzormuje spolecné charakteristiky nejvyznamngjsiho shluku, ostatni shluky zde
nejsou pro nedostatek prostoru uvedeny.
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Tab. 1. Charakteristika shluku 1 (Zdroj: viastni)

Shluk 1
Pohlavi Zena (87,5%)
Vek nad 45 let (62,5%)
Vzdélani SS (75%)
Vedouci pracovnik Ne (87,5%)
Zamgstnan ve VS Vice nez 9 let (75%)
Zamgstnan na magistratu Vicenez 9 let (37,5%), 3- 6 let (37,5%)
Zamgstnan na pozici Vicenez 9 let (37,5%), 3- 6 let (37,5%)
Préace me bavi Ano a 0 zmeéné neuvazuji (75%)
Pozitiva zaméstnani Jsou za mnou vidét vysledky (87,5%)
Pochvala vedouciho (75%)
Negativa zamestnani Nespolupréce odboru (87,5%)
Zpétné ruSeni  jiz dohodnutych véci
(62,5%)
Motivace pro préci ve VS N¢jak to vyplynulo ze situace (37,5%)
Mam dobry vztah k V'S (25%)
Cetnost pouzivani PC v zaméstnani 8 avice hodin denné (75%)
6 — 8 hodin denn¢ (25%)
Kde vyuZivaji PC mimo zaméstnani Doma (75%)
Internet v zaméstnani pouzivam Méneé nez dvé hodiny denné (50%)
2 —4 hodiny (12,5%)
Internet mimo zaméstnani pouzivam 5 — 10 hodin tydn¢ (62,5%)
Doba pouzivani IS AGENDIO 1 -2 roky (62,5%)
Cetnost pouzivani IS AGENDIO 3 hod denng (v&chni v praméru)
Styl uceni Zanu pracovat s programem a navod
pouZzivam jen v piipadé nejasnosti (100%)
Pouzivani internetového bankovnictvi Nepouzivam (50%)
Absolvovan pogitacovy kurz Ano (100%)

3.4. Tvorba person uZvatelii informa¢niho systému vei'ejné spravy

Samotnd tvorba person probéhla na zakladé ziskanych kvalitativnich a kvantitativnich dat.
Vychozimi kostrami pro tvorbu person byly shluky se spolecnymi viastnostmi, které byly
ziskény pomoci shlukové analyzy.
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Proces tvorby persony je mravenci praci. Prvnim krokem je porovnat zakladni
charakteristiky shlukta se z&kladnimi charakteristikami osob, s kterymi bylo provedeno
interview. V piipadé shodnosti je nutné ddle zkoumat jednotlivé znaky a porovnavat je. V
tabulkéch jednotlivych shlukd byly hledany extrémni hodnoty, které mohly hrubou
charakteristiku shluka zésadné ovlivnit. Pramérné statistické hodnoty pak byly mirné
upravovany dle zjisténych nesrovnalosti.

Persony nejsou piepisem statistiky jednotlivych atributi shluku do vét. Jedna se o hlubsi
pochopeni motivi, které vedou uzZivatele k danym postojum a diky kterym maji dané
schopnosti. Ve findle je vytvoiena skute¢na osoba, kterd ma své zakladni charakteristiky,
postoje a dovednosti. Diky témto vlastnostem je mozné s danou personou pracovat jako s
Zivym uZivatelem informacniho systému a jednotlivé funkce prizptisobovat jeho schopnostem a
pozadavkam. Zivot je personé ,vdechnut* predevdm pomoci kvalitativnich dat, ziskanych z
interview.

Kazda persona byla pojmenovana, aby s ni bylo mozné v bézné praxi pracovat jako s Zivou
osobou. Jména vSech person jsou smy3ena. Vzhledem k tomu, Ze persona slouzi predevsim
pro designéry, programéory a daldi, je nutné aby mela grafickou podobu, kterd bude
zapamatovatelna a prehledna. Priklad jedné vytvorené persony je uveden na obrézku 1, resp.
obrazku 2. Ostatni vytvorené persony zde nejsou pro nedostatek prostoru uvedeny.
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VYéra

Wére jo 5l el jo roonedend, we vofaind spravd
pracujc jiZ 12 let a mA vystudovanou stiodrn Skolu.
Do vefejné spravy se dostala viceméné nihodou
Mikdy newvafovala o tom, Fe by vefejnd spriva fologralie
mohla Wt prave to misto, kde stedvi velloo Sist
swiho pracovriho sveo @ Vara peliebovala anméno

a prace ve vefejnerm scktaru i tuto zménu poskrtl.
Mikdy nemila Spatny vzrah k vefejné spravé, néjaks
TkuBenosti 7 vefajne spravy iskaly ji¥ pFi sudiv g
predpokladala, & toro zameéscnani ji prinese jiscot
stabilnihe amestndni

WEra pracuje na pozici referencky jiF od svaho ndstupu na Magisrrat mésm
Hradie Krilove v roce 2002, Memd Edné podiizené. Soucasné mameEstnan
Wiru bavi, 0 amdnd nowvazuje a dould, 2¢ ve vergjnd sprave bude moc
pracowat. i nadale.

To, coWEru v praci motivujo, prodstevuje predeyEirn odvedend prace, ktera za
ni zistavi. Jako kaideho iVé&ru potés pochvala od nadfizenéhn @ dohre
avedencu praci, Rida pomife kaleglim s mengimi #kuSenostrl, Jak sama
fikds, Mam rada. l:dyZ s mahu z lidmi okolo sebe rozumng bavic 1 Widne na
pracowisu dobrd atmosléra” Polwd maze vés, rogomny dialog s klienwem a
zarowed spinit juho pofadavek, vEdy i to potéd,

Wiry Basto roccobl neoEld nespoluprice cdborn. Castey se rudi Jid
dohodnuts wéci

2 mnghg lidi nems #djem spolupracovat, Pokud ji do rerpracovans price
masihne nékdo z vedoucich nebo wpadek. rozhodné ji to nepotasi,

Obr. 1: Persona 1, 1. ¢ast (Zdroj: viastni)
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4. Zavér

—

= B SR ,--‘"

AckoliVéra v kolckuvu aepadtt mec nejmiladin wehniku nevidi jalo sclky
problerm. Ma ke ni detu 4 snazi so dodriovat stanovenc postupy. Avak

v pripadé, fe se dostane k novamu programu, & ma » ruce nowy mobilni
telefomn, neball s& vyrkouiet jeho funkce A% v pfipadE nejsnost vrhledy
rianudl a vEe nagruduje.

Pocitaf v praci pouavi wbmce colou pracovni dobu (asi F - B hodin dennd).
Witiinou =trivi pribliZné dvE hodiny = téte doby praci na interneto.
Maskytnou s vEak i dny kdy praci ma internetu scdvi aZ & hodin za den.To
wyhledavi a ovéfuje firmme keera s magiscrtern spolupracuji nebo maji 7ajem
o spalupraci, Croma mi vWastnl positad, na keeram vyuZivd incernet piiblizng &
hadin urdnt. Mysli @, 26 pofiaim 0ping NeroLumi, prols nLernelow
banbeownictwi raddji nepouziva, Rilkd: Cesta do banky pro mé prece neni
problém & mAm jistotu, 2= =& mi nékda nenabouri do poditate a Gdet
revyybere,
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se musi widy proklikat. pres mnoho nabidek, nei se dostane k oli

Obr. 2: Persona 1, 2. ¢ast (Zdroj: viastni)

V ¢lanku je navrZen postup tvorby person na zakladé vysedka shlukové analyzy. Soucasné
je i tento postup pouZzit pri tvorbé person internich uZivateli informacnich systéma verginé
spravy. Jako shlukovaci metoda byla pouZita metoda K-Means a metoda Two Step, vysedné
shiuky vSak u metody K-Means byly vtomto piipadé vice homogenni. PrestoZe byli
charakterizovani pouze koncovi uzivatelé informacniho systému AGENDI O, Ize predpokladat,
Ze v pripadé obdobnych informacnich systémi bude struktura koncovych uZivateli obdobna.

Tento ¢&lanek vznikl za podpory Grantové agentury Ceské republiky, grantu cislo
402/08/P202 sndzvem Testovani a hodnoceni pouZitelnosti informacnich systémi veregjiné
spravy a grantu c¢iso 402/09/0219 s ndzvem Usability of software tools for support of
decision-making.
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