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UvoD

Osnovne javne informacije, s katerimi razpolagajo organi drzavne uprave Republike
Slovenije (v nadaljevanju RS), so na spletu v veliki meri Ze dostopne, vendar pa mnoge od
njih zal niso dostopne na uporabniku prijazen nacin. Sistemsko podlago za vzpostavitev
uporabnikom (t. j. drzavljanom) prijaznejSih spletnih mest (angl. web sites) organov
drzavne uprave RS predstavljata dva pomembna dokumenta.

Prvi pomembni dokument je na Vladi RS sprejeta Strategija delovanja in razvoja drzavne
uprave Republike Slovenije na svetovnem spletu (Vlada RS, 2004), ki jo je pod vodstvom
Ministrstva za informacijsko druzbo RS pripravila Delovna skupina za oblikovanje
priporocil za spletna mesta ministrstev in vladnih sluzb. Izhodis¢e za pripravo strategije je
bilo stalis¢e Vlade RS, da se le-ta »zaveda in priznava pomembnost svetovnega spleta kot
mnozi¢nega medija za komuniciranje z javnostmi v prihodnosti« (Vlada RS, 2004, str. iii).
Omenjena strategija je postavila enotne smernice za delovanje organov drzavne uprave RS
na spletu — vsebuje pa tudi konkretna priporocila tako glede vsebinskih kot tudi tehni¢nih
standardov, ki jih je treba upostevati pri izdelavi novih o0ziroma pri prenovi obstojecih
spletnih mest. V letu 2004, ko je omenjena strategija nastala, Se niso imeli vsi organi
drzavne uprave svojih lastnih spletnih mest, ampak so bili nekateri zgolj predstavljeni v
nacrtovanju, razvoju, izdelavi in vzdrzevanju spletnih strani« (angl. web pages) postavljen
koncept »usmerjenosti h kon¢nemu uporabniku« (Vlada RS, 2004, str. 18).

Drugi pomembni dokument pa je Zakon o dostopu do informacij javnega znacaja
(Ur. . RS, st. 51/2006-UPB2, v nadaljevanju ZDI1JZ). Namen tega zakona je zagotoviti
pravno podlago za pridobivanje informacij javnega znacaja ter s tem tudi vecjo
transparentnost delovanja javne uprave. Informacija javnega znacaja je po tem zakonu
vsaka »informacija, ki izvira iz delovnega podrocja organa, nahaja pa se v obliki
dokumenta, zadeve, dosjeja, registra, evidence ali drugega dokumentarnega gradiva [...],
ki ga je organ izdelal sam, v sodelovanju z drugim organom, ali pridobil od drugih oseb«.
ZDIJZ je tako na nek nacin »prisilil« organe, da na svojih spletnih mestih azurno in
strukturirano objavljajo informacije z njihovega delovnega podrocja, saj s tem organi
zadostijo zakonskim zahtevam — po drugi strani pa je s tem omogocena vecja obvescenost
javnosti o dogajanju na delovnem podrocju organa.

10. ¢len ZDIJZ namre¢ doloca, da je vsak organ — zavezanec po ZDIJZ — dolZzan na svojem
splethem mestu objaviti naslednje informacije javnega znacaja:

1. »precisc¢ena besedila predpisov, ki se nanasajo na delovno podrocje organa, povezana z
drzavnim registrom predpisov na spletu;

2. programe, strategije, staliS¢a, mnenja in navodila, ki so sploSnega pomena ali so
pomembna za poslovanje organa s fizicnimi in pravnimi osebami oziroma za odlo¢anje
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o njihovih pravicah ali obveznostih, Studije in druge podobne dokumente, ki se nanaSajo
na delovno podrocje organa;
3. predloge predpisov, programov, strategij in drugih podobnih dokumentov, ki se
nanasajo na delovno podrocje organa;
vse objave in razpisno dokumentacijo v skladu s predpisi, ki urejajo javna narocila,
informacije o svoji dejavnosti ter upravnih, sodnih in drugih storitvah;
vse informacije javnega znacaja, ki so jih prosilci zahtevali najman;j trikrat;

N o g b

druge informacije javnega znacaja.«

Predmet obravnave in oris problematike. Predmet magistrskega dela so enotne spletne
strani organov drzavne uprave RS, kamor sodijo ministrstva z organi v sestavi, vladne
sluZbe ter upravne enote. Organi drzavne uprave RS so na svetovnem spletu prisotni Ze vse
od pojava tega medija v Sloveniji leta 1994. Kot prvi organ drzavne uprave se je leta 1994
na svetovnem spletu predstavil takratni Center Vlade RS za informatiko (v nadaljevanju
CVI), sledili pa so mu drugi drzavni organi. Zaradi neenotnega sistema ter koncepta
izdelave spletnih mest organov drzavne uprave RS je bil kon¢ni rezultat pisana mnozica
spletnih mest, ki so se, Ceprav so bila vsa del iste drzavne uprave, med seboj mocno
razlikovala Ze po sami tehnologiji, Se bolj pa po izgledu in vsebinskem konceptu.

Z namenom priprave temeljev za kasnejSe poenotenje spletnih mest drzavne uprave RS je
ze v letu 2002, po naroCilu Urada Vlade RS za informiranje ter Ministrstva za
informacijsko druzbo RS, raziskovalna druzba CATI opravila poglobljeno analizo spletnih
mest. Cilj analize je bil ovrednotenje spletnih predstavitev organov drzavne uprave in
ugotavljanje, ali sluzijo uporabnikom ter njihovim potrebam. Kon¢ni cilj analize pa je bil
izdelati konkretne napotke za izdelavo spletnih mest organov drzavne uprave (Batagelj
etal., 2002a, str. 6). Analiza, ki jo je opravila CATI, je pokazala veliko vsebinskih,
oblikovnih in tehni¢nih pomanjkljivosti, pa tudi veliko raznolikost analiziranih spletnih
mest in to v vseh pogledih (vsebina, graficna podoba, tehnologija). V porodilu je bilo
izpostavljeno: neenotna vizualna podoba spletnih mest, razlicnost navigacijskih menijev ter
iskalnikov, razli¢no posredovanje istovrstnih vsebin, neenotno strukturiranje vsebine,
neazurnost vsebine, neenotni spletni naslovi, neenotna tehnologija ipd. (Batagelj et al.,
20023, str. 13-18).

Na podlagi rezultatov te analize, ki je pokazala, da nekatera obstojeca spletna mesta
organov drzavne uprave ne ustrezajo niti osnovnim pravilom uporabnosti niti veljavnim
normativom za dostopnost spletnih strani za osebe s posebnimi potrebami (Batagelj et al.,
2002b, str. 53), je prislo do spoznanja o nujnosti izdelave strateSkega dokumenta, ki bi
sluzil kot osnova za prenovo in poenotenje ter zagotovil smernice za izdelavo novih
spletnih mest organov drzavne uprave. Strateski dokument naj bi vseboval tudi konkretne
napotke s podrocij vsebine, oblike in tehnike spletnih mest. Za pripravo strateskega
dokumenta je bila s sklepom Vlade RS zadolZena posebna delovna skupina, katere naloge
so bile (Vlada RS, 2002):



1. »priprava strateSkega dokumenta, ki bo opredelil osnovne strateSke Smernice za razvoj
in izboljSanje spletne podobe vladnih sluzb in ministrstev in doloc¢il smernice za gradnjo
novih spletnih predstavitev;

2. priprava minimalnih tehni¢nih, oblikovnih in vsebinskih zahtev, ki jih morajo
izpolnjevati vse spletne predstavitve vladnih sluzb in ministrstev;

3. priprava tehni¢nih, oblikovnih in vsebinskih priporo¢il za izboljSanje obstojecih in
gradnjo novih spletnih predstavitev vladnih sluzb in ministrstev«.

Dne 2. 9. 2004 je Vlada RS sprejela Strategijo delovanja in razvoja drZzavne uprave
Republike Slovenije na svetovnem spletu. Strategija je razdeljena na dva dela (Vlada RS,
2004, str. v):

- prvi del, ki vsebuje opredelitev vizije delovanja drzavne uprave na svetovnem spletu,
njene strateske cilje ter politiko delovanja;
- drugi del, ki vsebuje vizijo razvoja spletne pojavnosti drzavne uprave v prihodnosti.

Omenjeni dokument je s svojo vsebino predstavljal temelj za sistemski pristop k
poenotenju pojavnosti organov drzavne uprave RS na svetovnem spletu. Cilj nastopa
drzavne uprave na svetovnem spletu je bil, da svetovni splet postane primarni
komunikacijski kanal za komunikacijo med drzavo in njenimi drzavljani (Ministrstvo za
informacijsko druzbo RS, 2004, str. 4). Zato je bil namen vzpostavitve novih, enotnih
spletnih mest predvsem odpraviti graficne in tehnoloske razlike ter vzpostaviti enoten
koncept strukturiranja vsebine.

V letu 2005 je na novo ustanovljeno Ministrstvo za javno upravo RS (pod njegovo
pristojnost je preslo delovno podro¢je nekdanjega CVI-ja) na podlagi omenjene strategije
ter analiticnega porocila raziskovalne druzbe CATI pripravilo javno narocilo, katerega
rezultat so bile nova, poenotena, predstavitvena spletna mesta organov drzavne uprave RS.
Po novem konceptu so bila najprej izdelana spletha mesta treh novo ustanovljenih
ministrstev: Ministrstva za javno upravo RS (v nadaljevanju MJU), Ministrstva za Solstvo
in §port RS (v nadaljevanju MSS) ter Ministrstva za visoko $olstvo, znanost in tehnologijo
RS. Novi koncept je temeljil na:

- uporabi enake tehnologije, ki je povezana s sistemom za upravljanje vsebin
(angl. content management system);

- enaki grafi¢ni podobi za posamezen sklop organov drzavne uprave (ministrstva, organi
v sestavi, vladne sluzbe, upravne enote);

- enakem konceptu strukturiranja in predstavitve vsebine ter storitev.

Hkrati z vzpostavitvijo novih, poenotenih spletnih mest drzavnih organov RS pa je bila
vsem takratnim drZzavnim organom S Sklepom Vlade RS dolo¢ena tudi spletna domena ter
polno domensko ime (angl. fully qualified domain name) predstavitvenih spletnih mest
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(Vlada RS, 2005). Glavne pomanjkljivosti, ki jih je pokazala analiza druzbe CATI leta
2002, so bile torej odpravljene.

Kljub strateSkemu pomenu uporabnis$ke izkus$nje za uspeh spletnih strani (preprosto
razumevanje, kaj ljudje Zelijo in potrebujejo) je bila ta v zgodovini svetovnega spleta
precej zanemarjena (Garrett, 2003, str. 11). Mervar in Cosi¢ ugotavljata, da so zahteve in
pri¢akovanja uporabnikov spleta ¢edalje ve¢je (2005, str. 11), Schonfeld in Bosenick pa, da
je uporabnost spletnih mest vsak dan bolj pomembna (2002, str. 79). Ob razvoju spletne
tehnologije tako prihaja v ospredje uporabnost storitev, ki jih nudi uporabnikom.
Uporabnost pa je bistveni atribut vsakega izdelka — torej tudi spletnega mesta (Dumas &
Redish, 1999, str. 4).

Zato se v zvezi s prenovljenimi, poenotenimi spletnimi mesti drzavnih organov RS
zastavljajo vprasanja, kot so na primer (Nielsen, 2003):

- »Kako (lahko ali s tezavo) uporabniki izvedejo osnovne naloge?

- Kako hitro lahko uporabniki izvajajo naloge?

- Koliko napak naredijo pri tem, kako velike so te napake in kako le-te vplivajo na
nadaljnje izvajanje nalog?

- Kaksno je zadovoljstvo uporabnikov teh strani?«

Odgovore na ta vprasanja poda le $tudij in analiza spletnih strani, s ¢imer sem se ukvarjal v
tem magistrskem delu.

Namen in cilj magistrskega dela. Namen magistrskega dela je: po nacelih
uporabnostnega inzeniringa oceniti uporabnost prenovljenih, enotnih, predstavitvenih
spletnih mest drzavnih organov RS za drzavljane, ki na teh spletnih mestih i$¢ejo
relevantne informacije. Ravno tako Zelim ugotoviti, kaksno je zadovoljstvo uporabnikov s
temi spletnimi mesti, kak$na spletna mesta si zelijo, kaj pogresajo in s ¢im so zadovoljni.
Cilj magistrskega dela pa je: na podlagi opravljenega ocenjevanja uporabnosti spletnih
mest drzavnih organov RS pripraviti predloge za povecanje njihove uporabnosti v skladu z
uveljavljenimi mednarodnimi standardi in pravili stroke.

Temeljni hipotezi. Temeljni hipotezi izhajata iz strateskih ciljev prisotnosti drzavne
uprave RS na svetovnem spletu, ki se glasita (Vlada RS, 2002, str. 11):

- »lzboljsati odnos med drzavno upravo in drzavljani ter gospodarskimi subjekti tako, da
se jim prek svetovnega spleta omogoci in ponudi prijazne, enostavne in ucinkovite
moznosti komuniciranja in interakcije z organi drzavne uprave.

- Dvigniti notranjo uéinkovitost in kakovost poslovanja drzavne uprave s posredovanjem
svojih informacij in storitev prek svetovnega spleta hitreje, ceneje, nemoteno,
neprekinjeno in Sir$i mnozici strank naenkrat. «
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Uporabniki spleta so zelo kriti¢ni do elektronskih storitev — zanima jih predvsem njihova
uporabna vrednost. Ce v kratkem ¢asu na spletnem mestu ne najdejo zelenih informacij ali
ne opravijo zelene storitve, S0 nezadovoljni in se na spletho mesto ne vracajo — ali kot
pravi Jacob Nielsen (2003): »Odhod iz spletne strani je prva linija obrambe, ko se
uporabnik sooc€i s tezavo«. Steve Krug (2005, str. 11) kot najpomembnejSe pravilo za
doseganje uporabnosti spletnih mest navaja stavek »Ne sili me v razmiSljanje!« (angl.
»Don't make me think!«). V svoji knjigi z istim naslovom razlozi to pravilo z besedami, da
»mora biti spletna stran (kolikor je to le mogoce), ko jo uporabnik pogleda, sama po sebi
umevna, o€itna, samopojasnjevalna«. Ljudje pri izvajanju konkretnih nalog namre¢ ne
zelijo preve¢ ugibati, kako naj kaj naredijo. Ce na spletnih mestih ni poskrbljeno, da bi bile
stvari oCitne in enostavne, uporabnik podvomi v samega vase, v spletno mesto in/ali
njegovega skrbnika. Da morajo drzave posvetiti posebno pozornost uporabnosti in
usposabljanju uporabnikov spletnih mest in storitev, ki jih drzava ponuja drzavljanom, je
na sreCanju s takratnim ministrom za javno upravo dr. Gregorjem Virantom poudarila tudi
takratna komisarka EU za informacijsko druzbo in medije Viviane Reding (Reding v
Kocbek, 2007, str. 5): »Ni¢ ne pomaga, ¢e imate najboljSo e-upravo na svetu, ¢e ljudje teh
storitev ne znajo uporabljati.«

Temeljni hipotezi magistrskega dela sta nasledniji:

1. Uporabniki imajo pri uporabi poenotenih spletnih mest organov drzavne uprave RS
zaradi enotne tehnologije, graficne podobe in koncepta strukturiranja vsebine manj
tezav pri iskanju Zelenih informacij.

2. Uporabniska izku$nja (ter posledicno zadovoljstvo uporabnikov) pri uporabi
poenotenih spletnih mest organov drzavne uprave RS je dobra, vendar bi se jo vseeno
dalo Se izboljsati z doslednejSim poenotenjem tistih delov spletnih mest, kjer je to
mozno in smiselno.

Metode dela. Analiza uporabnosti spletnih strani organov drzavne uprave RS je temeljila
na preucevanju teoretskih pristopov in empiriénem raziskovanju. Strokovna literatura za
metodo raziskovanja uporabnosti te vrste tehnologij priporo¢a empiri¢no testiranje
uporabnosti spletnih strani z dejanskimi uporabniki (angl. usability testing'). Samo
dejanski uporabniki namre¢ lahko posredujejo relevantno informacijo o tem, ali neka
spletna stran oziroma spletna storitev zadosti njihovim potrebam (Wakeman, 2000).

Ta metoda velja za temeljno in najbolj u€inkovito metodo za ugotavljanje uporabnostnih
tezav (angl. usability problems), t. j. tezav, ki jih imajo uporabniki pri uporabi predmeta
raziskave. Nielsen in Mack (1994, str. 3) uporabnostne tezave definirata kot »tiste vidike
uporabniskega vmesnika, ki lahko povzrocijo zmanjSanje uporabnosti sistema za kon¢nega
uporabnika«. Pri tej metodi torej ne gre za ugotavljanje ali potrjevanje, da je nek izdelek

! 7 angleskim izrazom usability testing se poimenuje tako znanstvena disciplina kot tudi konkretna metoda
znotraj te discipline.
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(na primer spletna stran) v redu. S pomoc¢jo te metode lahko pridemo do neposrednih
informacij o tem, kako ljudje uporabljajo nek izdelek in s kakSnimi konkretnimi tezavami
se pri tem srecujejo (Nielsen, 1993, str. 165). Prednost te metode je predvsem v tem, da Ze
z majhnim S$tevilom testnih uporabnikov (> 3) odkrijemo vefino (>70 %) vseh
uporabnostnih tezav (Nielsen, 2000).

Ker lahko s to metodo zbiramo tudi merljive, kvantitativne podatke, so laboratorijski testi
uporabnosti z dejanskimi uporabniki tista metoda, s pomocjo katere lahko med drugim
pridobimo naslednje podatke (Nielsen, 1993, str. 194):

- Koliko ¢asa traja, da uporabniki izvedejo zadano nalogo (na primer najdejo doloc¢eno
informacijo ali opravijo dolo¢eno storitev).

- Stevilo raznovrstnih nalog (ali delez kompleksnejse naloge), ki jih uporabniki lahko
izvedejo v danem ¢asovnem okviru.

- Stevilo napak, ki jih pri izvajanju naloge naredijo uporabniki.

- Razmerje med uspesno in neuspesno izvedenimi nalogami.

- Razmerje kriti¢nih in pozitivnih izjav uporabnikov glede predmeta raziskave, ki so jih
le-ti izrekli med samim testom.

Pri konkretni izvedbi testa uporabnosti ponavadi zberemo le podmnozico vseh moznih
kvantitativnih podatkov.

Kvalitativne podatke pa sem zbral s pomocjo metode glasnega razmisljanja (angl. think
aloud method), pri kateri testni uporabnik med reSevanjem zadanih nalog neprestano
glasno razmislja in nam tako posreduje obilico bogatih informacij, ki niso dostopne na
noben drug nadin (Benbunan-Finch, 2001, str. 161). Zaradi bogatih podatkov, ki jih
dobimo s to metodo, tudi tu zadostuje manjSe Stevilo testnih uporabnikov, zato lahko to
metodo uspesno kombiniramo z metodo testiranja uporabnosti z dejanskimi uporabniki.

Zgradba magistrskega dela. V prvem poglavju magistrskega dela najprej predstavim
razli¢ne definicije uporabnosti ter temeljne pojme S podroc¢ja uporabnostnega inZeniringa.
V drugem poglavju podrobneje predstavim nekaj razlicnih znanstvenih metod za
ugotavljanje uporabnosti — med njimi dve, ki sem ju kasneje tudi sam uporabil pri
empiricnem delu raziskovalnega dela — ter nekaj primerjalnih Studij teh metod razli¢nih
avtorjev. V tretjem poglavju je podrobneje opisan celoten test uporabnosti enotnih spletnih
mest drzavnih organov RS: priprava testa, njegova izvedba, obdelava in analiza zajetih
podatkov. V zadnjem, Cetrtem poglavju pa sem navedel Se nekaj priporocil za nadaljnji
razvoj oziroma izboljSanje uporabnosti enotnih spletnih mest, ki sem jih izoblikoval na
podlagi izsledkov raziskave.



1 UPORABNOST

Ko govorimo o uporabnosti, govorimo le o delu SirSega pojma sprejemljivosti sistema
oziroma izdelka. Po Nielsnu (1993, str. 24) je namre¢ sprejemljiv samo tisti sistem/izdelek,
ki zadovolji vsem potrebam in zahtevam njegovih uporabnikov. Kon¢no sprejemljivost
sistema/izdelka sestavljata druzbena in prakti¢na sprejemljivost. Prakti¢no sprejemljivost
sistema/izdelka lahko dalje raz¢lenimo na ve¢ komponent (Slika 1), med katerimi nastopa
tudi funkcionalnost (angl. usefulness), ta pa se deli na koristnost (angl. utility) in
uporabnost (angl. usability).

Slika 1: Model komponent sprejemljivosti sistema

Druzbena
sprejemljivost

Koristnost

Funkcionalnost Ucljivost
Ucinkovitost

Zmoznost pomnjenja

Sprejemljivost sistema

Stroski
Malo napak

Prakti¢na
sprejemljivost

Zdruzljivost

Osebno zadovoljstvo
Zanesljivost

itd.
Vir: J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 25.

Na tem mestu moram omeniti terminoloski problem prevodov angleskih izrazov, ki so
povezani z uporabnostjo in imajo vsak svoj specificen pomen. Ti angleski izrazi SO:
usefulness, utility ter usability. V slovens¢ini vse tri izraze najveckrat prevajamo z eno
samo besedo: uporabnost. Ker gre pri pojmu usefulness za vprasanje, ali lahko z uporabo
sistema/izdelka dosezemo Zeleni cilj (t. j. izpolnimo vse potrebe in zahteve uporabnika), to
lastnost v slovens¢ini najbolj smiselno opisemo z besedo funkcionalnost. Pri tem pa ne
gre zgolj za funkcionalnost v tehnicnem pomenu besede, ampak ima beseda $irSi pomen. V
sebi namre¢ zdruzuje tudi oba druga pojma: koristnost (angl. utility) ter uporabnost (angl.
usability) v ozjem pomenu besede. Pri angleskem pojmu utility gre za vprasanje ali sistem
opravlja funkcije, ki so koristne, zato je tu na mestu prevod koristnost. Pri pojmu usability
pa se sprasujemo, kako dobro, hitro in uspesno lahko uporabniki uporabljajo te funkcije,
zato ga prevajamo v uporabnost (prim. Kragelj, 2003, str. 636).



1.1 Definicije uporabnosti v oZjem pomenu besede

1.1.1 Prvadefinicija (ISO standard)

Mednarodna organizacija za standardizacijo (angl. International Organization for
Standardization, v nadaljevanju ISO) definira uporabnost kot »stopnjo, do katere lahko v
danih okolis¢inah tipi¢en uporabnik z zadovoljstvom uporablja izdelek za ucinkovito in
uspesno doseganje tocno dolocenih ciljev« (1ISO, 1998, str. 6). Po tej definiciji je skupna
uporabnost nekega sistema ali izdelka sestavljena iz treh komponent: uspesnosti,
ucinkovitosti ter zadovoljstva. Podrobnejsa razlaga posameznih terminov (Frekjer,
Hertzum & Hornbak, 2000, str. 345):

1. Uspesnost (angl. effectiveness) je stopnja natanc¢nosti in popolnosti, s katero uporabniki
dosezejo dolocene cilje. Pokazatelja uspesnosti sta kvaliteta kon¢nega rezultata ter
Stevilo morebitnih napak, storjenih pri doseganju doloCenega cilja.

2. Ucdinkovitost (angl. efficiency) je razmerje med stopnjo natan¢nosti in popolnosti, S
katero uporabniki dosezejo dolocen cilj (t. j. uspesnostjo), ter viri, ki so bili porabljeni
za dosego tega cilja. Med pokazatelje u¢inkovitosti sodita na primer cas, ki je potreben
za izvedbo naloge, ter ¢as, potreben za ucenje.

3. Zadovoljstvo (angl. satisfaction) je uporabnikovo udobje oziroma domacnost s
sistemom ali izdelkom ter pozitiven odnos do njegove uporabe.

1.1.2 Druga definicija (Nielsen in Loranger)

Jacob Nielsen in Hoa Loranger (2006, str. xvi) opisujeta uporabnost kot »kvalitativni
atribut, ki nam pove kako preprosta oziroma enostavna je uporaba necesa«. Bolj specifi¢no
— kako hitro se ljudje naucijo nekaj uporabljati, kako ucinkoviti so pri tej uporabi, kako
lahko/tezko nam zadeva ostane v spominu, koliko tezav ter kaksne obcutke imajo pri tej
uporabi. Uporabnost torej ni enodimenzionalna lastnost, ampak ima ve¢ atributov. Nielsen
navaja naslednjih pet atributov uporabnosti (1993, str. 26):

ucljivost (angl. learnability),

ucinkovitost (angl. efficency),

zmoznost pomnjenja (angl. memorability),
napake (angl. errors),

zadovoljstvo (angl. satisfaction).

ok w0

Udljivest. Ucljivost je eden temeljnih atributov uporabnosti, ker je zahteva veline
sistemov, da se mora uporabnik njihove uporabe nauditi ¢im lazje in v ¢im krajSem Casu.
Uporabniki ne bi smeli imeti tezav pri ucenju uporabe sistema, ampak ga morajo zaceti
¢im prej uporabljati in posledi¢no dosegati zastavljene cilje. Ravno ucenje uporabe sistema
je prva izkusnja, ki jo imajo uporabniki z nekim sistemom. U¢ljivost je eden od najlazje



merljivih atributov uporabnosti nekega sistema. Merimo ga enostavno tako, da merimo cas,
ki ga popolni zacetniki potrebujejo, da dosezejo doloeno stopnjo spretnosti uporabe
oziroma ucinkovitosti (na primer da uspesno opravijo neko nalogo). Seveda pa morajo biti
testni uporabniki predstavniki ciljne skupine uporabnikov, katerim je sistem namenjen.
Uc¢ljivost je tesno povezana z nadaljnjim atributom uporabnosti — u¢inkovitostjo (Slika 2).

Slika 2: Krivulja ucenja za hipoteticna sistema

Osredotocenost
na strokovnjake

Osredotocenost
na zacCetnike

Spretnost uporabe in u¢inkovitost

Vir: J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 28.

Sistemi, ki so osredotoceni na zacetnike, imajo strm zacetni del krivulje, kar pomeni, da
lahko uporabniki v relativno kratkem ¢asu postanejo precej spretni pri uporabi sistema (t. j.
obvladajo vec¢ino funkcionalnosti). Pri sistemih, Ki so osredoto¢eni na strokovnjake, pa je
krivulja ucenja na zacetku zelo polozna, proti koncu pa sega visje kot prej$nja (t. j. ti
uporabniki doseZejo ve¢jo ucinkovitost pri uporabi sistema).

Ucdinkovitost. Uc¢inkovitost uporabe se nanasa na tisto ¢asovno obdobje uporabe, ko se
krivulja ucenja zravna. Takrat se je uporabnik naucil uspeSno uporabljati doloc¢eno Stevilo
funkcionalnosti sistema in zato lahko z njim doseze visoko stopnjo produktivnosti. Postal
je ekspert za delo s sistemom. Seveda ni nujno, da vsi uporabniki sploh dosezejo ta nivo.

Uc¢inkovitost po navadi merimo tako, da pri reprezentativnem vzorcu testnih uporabnikov
(ki morajo biti iz skupine t. i. ekspertov) merimo ¢as, ki ga ti potrebujejo za izvedbo
tipicnih testnih nalog. Kdaj je nek uporabnik res postal ekspert za delo z dolocenim
sistemom, je pogosto doloceno precej neformalno. Uporabnika smatramo za eksperta, e se
na primer sam oznaci za takega, ali pa, ¢e ima ustrezno dolge izkusnje pri delu s sistemom.
Bolj formalno pa stanje, ko je nekdo postal ekspert, dolo¢imo tako, da kontinuirano
merimo ucinkovitost uporabnika in ko se ta ve¢ ne povecuje, lahko recemo, da je
uporabnik dosegel plato ter postal izkusen uporabnik oziroma ekspert (Nielsen, 1993,
str. 30).



Zmoznost pomnjenja. Obcasni uporabniki so, poleg Ze omenjenih zacetnikov ter
ekspertov, tretja vecja skupina uporabnikov. Ti uporabniki niso eksperti, ki uporabljajo
sistem zelo pogosto, pa tudi ne zacetniki, ker so sistem Ze uporabljali in se jim ni treba
uciti njegove uporabe vsaki¢ od zacetka, ampak sistem uporabljajo na podlagi tega, kar so
se ze naucili v preteklosti. Uporaba sistema mora biti zato dovolj enostavna, da si jo
uporabnik lahko zapomni in se mu je ni treba vedno znova uéiti. Ponovno uéenje namre¢
odvraca od uporabe in negativno vpliva na uporabnost sistema.

Zmoznost pomnjenja, iz prakti¢nih razlogov, v praksi testiramo manj pogosto kot ostale
atribute uporabnosti. V osnovi jo lahko merimo na dva nacina. Prvi nacin je standardni test
uporabnosti s predstavniki obCasnih uporabnikov, ki sistema nekaj ¢asa niso uporabljali.
Tu merimo ¢as, ki ga potrebujejo, da izvedejo tipi¢ne testne naloge. Alternativno pa lahko
na uporabnikih naredimo test pomnjenja po zaklju¢enem testu uporabnosti. Pri tem jih
prosimo, da na primer pojasnijo ucinek doloc¢enih ukazov, ali da imenujejo doloc¢en ukaz
(ali nariSejo ikono), ki izvede doloceno operacijo. Kon¢ni rezultat dobimo s seStevkom
pravilnih odgovorov.

Napake. Pri uporabi sistema naj bi uporabniki naredili ¢im manj napak. Po Nielsnu (1993,
str. 32) je napaka definirana kot »katerakoli akcija ali opravilo, ki ne pripelje do Zelenega
cilja«. Napake dolo¢enega sistema (angl. system error rate) merimo tako, da Stejemo
Stevilo takih akcij, ki so jih testni uporabniki naredili pri opravljanju doloCene naloge.
Belezimo tudi njihovo velikost oziroma resnost ter Cas, ki je potreben, da si testni
uporabnik opomore po storjeni napaki (Nielsen, 2003). BeleZenje Stevila napak ne
predstavlja ve¢jega problema in ga brez tezav izvedemo med samim testom uporabnosti.

Lo¢imo med manjSimi napakami, katerih Stevilo mora biti ¢im manjSe — Ce pa se Ze
zgodijo, jih mora biti uporabnik sposoben zlahka razresiti oziroma odpraviti, ter t. i.
katastrofalnimi napakami, do katerih naj bi pri uporabi sistema sploh ne prislo. Ker je edini
stranski u¢inek manjSe napake ponavadi zgolj upocasnitev uporabnikovega dela, teh napak
ni treba obravnavati posebej — njihov ucinek je namre¢ vkljucen Ze v meritvi u¢inkovitosti
(merjenje Casa, ki ga uporabnik potrebuje, da opravi doloceno nalogo). Tako imenovane
katastrofalne napake pa lahko vodijo celo k uni¢enju uporabnikovega dela, zato jih
moramo obravnavati posebej in posvetiti posebno pozornost temu, da zmanj$amo njihovo
pojavnost na najmanj$So mozno mero.

Zadovoljstvo. Zadnji atribut uporabnosti v oZjem pomenu besede, subjektivno
zadovoljstvo, pa se nanaSa na to, kako prijetna je uporaba sistema. Subjektivno
zadovoljstvo je Se posebno pomembna komponenta uporabnosti pri sistemih, ki so
namenjeni domaci uporabi oziroma za zabavo (na primer racunalniSke igrice, igralne
konzole itd.). Pri vec€ini takih sistemov je namre¢ njihova »zabavna« vrednost bolj
pomembna kot hitrost, s katero lahko uporabnik pride do cilja. Edini namen uporabe takih
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sistemov je namre¢ v tem, da se uporabnik ¢im dlje zabava (Carroll & Thomas, 1988,
str. 22).

Na tem mestu je potrebno poudariti, da moramo subjektivno zadovoljstvo lociti od
splosnega odnosa do sistema — vV tem primeru lahko govorimo o druzbeni sprejemljivosti
sistema. Ce govorimo na splo$no na primer o odnosu ljudi do radunalnikov, lahko re¢emo,
da govorimo v tem primeru bolj 0 komponenti socialne oziroma druzbene sprejemljivosti
kot o komponenti njihove uporabnosti.

Subjektivno zadovoljstvo lahko merimo tako, da testne uporabnike preprosto vprasamo za
njihovo mnenje o sistemu. S stalis¢a posameznega uporabnika bomo tako zagotovo dobili
subjektivne odgovore — ko pa analiziramo odgovore ve¢ uporabnikov, dobimo objektivno
mero zadovoljstva. Da bi zagotovili konsistentnost meritev, subjektivno zadovoljstvo
ponavadi merimo s pomoc¢jo kratkih vprasalnikov, ki jih za zakljucek testa uporabnosti
izpolnijo testni uporabniki.

1.1.3 Tretja definicija (Dumas in Redish)

Joseph Dumas in Janice Redish (1999, str. 4) pravita, »da je nek sistem oziroma izdelek
uporaben, ¢e lahko ljudje z njim hitro in uspe$no opravijo svoje naloge«. Ta definicija
temelji na naslednjih Stirih trditvah:

1. Uporabnost pomeni osredotoc¢enost na uporabnika. Da bi lahko razvili uporaben
izdelek, morajo razvijalci poznati, razumeti ter delati z ljudmi, ki predstavljajo dejanske
ali potencialne uporabnike njihovega izdelka. Vloge dejanskih kon¢nih uporabnikov ne
more enako uspesno opraviti nih¢e drug.

2. Ljudje uporabljajo izdelke, da bi bili produktivni. Ljudje ocenjujejo, ali je nek
izdelek enostaven za uporabo skozi prizmo:

- Casa, ki ga porabijo, da opravijo Zeleno;

- $tevila korakov, ki jih morajo narediti;

- uspeha pri predvidevanju pravih akcij za dosego cilja.

Ljudje uporabljajo izdelke zato, da bi z njihovo pomoc¢jo dosegli zastavljene cilje. Da bi
torej lahko razvili uporabne izdelke, moramo poznati in razumeti te cilje. Poznati
moramo tudi delo uporabnika in naloge, ki naj bi jih izdelek avtomatiziral, spremenil ali
olajsal.

3. Uporabniki so zaposleni ljudje, ki poskusajo izpolniti zadane naloge. Ljudje tesno
povezujejo uporabnost s produktivnostjo in imajo zato zelo nizek prag tolerance za Cas,
ki ga porabijo za uCenje uporabe ter samo uporabo izdelka. S pomocjo izdelka zelijo
¢im hitreje dosecCi zastavljene cilje (t. . biti produktivni). Izdelek ima lahko visoko
stopnjo funkcionalnosti (vse funkcije delujejo, kot je bilo nacrtovano), pa kljub temu
nizko stopnjo uporabnosti (ljudje z njim ne morejo hitro in enostavno doseci
zastavljenih ciljev).
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4. Uporabniki odlo¢ajo, kdaj je izdelek enostaven za uporabo. Samo kon¢ni
uporabniki, ne pa razvijalci ali izumitelji, odlo¢ajo o tem, ali je nek izdelek enostaven za
uporabo. Ker je vec€ina ljudi danes zelo zaposlenih, neprenehoma tehtajo ¢as in napor, ki
ju je potrebno vloziti v ucenje ali uporabo nekega izdelka, ter pricakovane koristi.

Krivulja u¢enja mnogih izdelkov je zelo polozna, zato veéina uporabnikov hitro doseze
nizek plato znanja (del, kjer se krivulja ucenja zravna) in tam tudi ostane. Uporabijo le
majhen odstotek razpolozljivih funkcionalnosti (Slika 3).

Slika 3: Krivulja ucenja za tipicen izdelek

100

80

60

40

O

Cas

Povprecni % uporabe vseh
funkcionalnosti izdelka

__e——— 00—

Vir: J. Dumas in J. Redish, A Practical Guide to Usability Testing, 1999, str. 6.
Ce je izdelek konsistenten, predvidljiv in enostaven za uporabo, pa:
- se bodo ljudje rokovanja z njim naucili hitreje;
- si bodo lazje zapomnili funkcije, ki jih ne uporabljajo pogosto;
- bodo uporabljali ve€ njegovih funkcionalnosti.

Krivulja u¢enja takega sistema oziroma izdelka je prikazana na Sliki 4.

Slika 4: Zelena krivulja ucenja
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CaS
Vir: J. Dumas in J. Redish, A Practical Guide to Usability Testing, 1999, str. 7.
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Pod pojmom sistem oziroma izdelek lahko razumemo tudi spletno stran ali mesto, zato vse
navedene definicije in razlage brez tezav veljajo tudi za spletne strani, Ki so predmet
obravnave mojega magistrskega dela.

1.2 Uporabnostni inZeniring

Uporabnostni inzeniring je podroc¢je znanosti, ki se ukvarja z interakcijo med clovekom in
racunalnikom, Se posebej z izdelavo vmesnikov clovek-racunalnik, ki imajo visoko
uporabnost in so prijazni do uporabnika. Uporabniku prijazen vmesnik je tisti, Ki
uporabnikom omogoca uspes$no in ucinkovito izvedbo nalog, za katere je bil izdelan.
Uporabnostni inzenirji se v najve¢ji meri posvecajo izboljSanju uporabnosti grafi¢nih
uporabniSkih vmesnikov programske opreme, spletnih uporabniskih vmesnikov ter
govornih vmesnikov (Usability engineering, 2008). Ko se je uporabnostni inzeniring zacel
pojavljati v sredini 80-ih let kot lo¢eno podroc¢je poklicnega delovanja, je veliko
uporabnostnih inzenirjev iz8lo iz podroéij racunalniSke znanosti ali iz podpodrocij
psihologije (kot so na primer zaznavanje, spoznanje ali ¢loveski dejavniki). Danes ta
akademska podroc¢ja Se vedno sluzijo kot odsko¢ne deske za strokovnjake s podrocja
uporabnostnega inzeniringa.

Izraz uporabnostni inzeniring, vV nasprotju z nacrtovanjem interakcije in nacértovanjem
uporabniSke izkusnje, pomeni bolj osredotocenost na ocenjevanje in oblikovanje priporo¢il
za izboljsanje uporabnosti kot pa na samo obliko (angl. design), ¢eprav lahko uporabnostni
inzenirji do neke mere sodelujejo tudi pri oblikovanju, zlasti oblikovanju zi¢nih modelov
ali drugih prototipov. Pri uporabnostnem inzeniringu je vV ospredju osredotoCenost na
uporabnika in ne na tehnologijo. Pravilna uporaba uporabnostnega inzeniringa v praksi
pomeni, da si postavimo cilje, Se preden se lotimo naértovanja in ne Sele tedaj, ko je
izdelek ze konc¢an (Dumas & Redish, 1999, str. 49).

Kot reteno, sta uporabnost in funkcionalnost atributa vsakega sistema?. Funkcionalnost
pomeni, kaj sistem zmore, uporabnost pa, kako ljudje sistem uporabljajo. Testiranje
funkcionalnosti pomeni preverjanje, ali sistem deluje v skladu s specifikacijami. Testiranje
uporabnosti pa je preverjanje, ali ljudje lahko uporabljajo sistem tako, da zadovoljijo svoje
potrebe oziroma opravijo zadane naloge. Nek sistem je lahko zelo funkcionalen (vse
funkcije delujejo skladno s specifikacijami), — toda kljub temu je lahko njegova uporabnost
majhna (ljudje ga ne morejo uporabljati enostavno in hitro, da bi opravili dolo¢ene naloge).
Zato je tako pomembno, da izvajamo teste uporabnosti tudi za spletne strani.

Znano je, da tisto, kar ljudje govorijo, ni vedno enako tistemu, kar po¢nejo. Ce ho¢emo v
polnosti razumeti uporabnike naSega sistema, moramo upoStevati oba omenjena vidika.

2 Pri tem je pojem »sistem« misljen zelo Siroko. To je lahko vsak izdelek, naprava, uporabniski vmesnik,
orodje, itd. — kot tudi spletno mesto ali spletna storitev.
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Sele ko vzamemo v obzir obe dimenziji (kvaliteto nasproti kvantiteti in kaj ljudje govorijo
nasproti temu kaj delajo), vidimo, katere metode raziskovanja uporabnikov podpirajo
razli¢ne raziskovalne cilje (Mulder & Yaar, 2006, str. 39). Grafi¢na ponazoritev ciljev ter
metod je predstavljena na Sliki 5.

Slika 5: Stiri glavne metode za preucevanje uporabnikov

KVALITETA
(Vpogled)
Interviuii z unorabniki Testiranie unorabnosti
CILJI in ODNOSI OBNASANJE
(Kaj ljudje govorijo) (Kaj ljudje pocnejo)
. . Analiza prometa spletne strani
Anketiranje uporabnikov (log datoteke)

KVANTITETA

(Preverjanje)

Vir: S. Mulder in Z. Yaar, The User Is Always Right:
A Practical Guide to Creating and Using Personas for the Web, 2006, str. 39.

Iz Slike 5 vidimo, da nam intervjuji z uporabniki pomagajo odkriti kvalitativni vpogled v
uporabnikove cilje in odnose (kaj Zelijo, pricakujejo, mislijo, obc¢utijo) — anketiranje
uporabnikov pa je uporabno za preverjanje in vrednotenje teh vpogledov. Na drugi strani
pa nam testiranje uporabnosti omogoca kvalitativni vpogled v obnaSanje uporabnikov
(kaj in zakaj v resnici pocnejo) — analiza prometa (log datotek) spletne strani pa
zagotavlja, da so ti vzorci obnaSanja statisticno verodostojni (ne nudi pa subjektivnih
informacij o uporabnikovem razumevanju, motiviranosti, pricakovanjih ali obcutkih ob
uporabi sistema). Obe tehniki nam pomagata razumeti interakcijo uporabnikov s sistemom
in se zelo dobro dopolnjujeta (Kuniavsky, 2003, str. 474).

Uporabnost nekega sistema oziroma izdelka ponavadi merimo tako, da doloc¢eno Stevilo
testnih uporabnikov (ki naj bi bili reprezentativni vzorec dejanskih uporabnikov) uporablja
sistem tako, da z njim izvedejo dolo¢en nabor testnih nalog (Nielsen, 1993, str. 27), pri tem
pa ves Cas glasno razmiSljajo oziroma komentirajo svoja dejanja. Merjenje uporabnosti se
pri¢ne z definiranjem nabora reprezentativnih nalog, glede na katere lahko potem merimo
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razli¢ne atribute uporabnosti. Na podlagi tako pridobljenih podatkov se skupna uporabnost
sistema potem dolo¢i kot srednja vrednost meritev vseh posamezno izmerjenih atributov
uporabnosti. To srednjo vrednost pa potem primerjamo z nekim predhodno postavljenim
minimumom. Metodi testiranja uporabnosti ter glasnega razmisljanja, ki sem ju uporabil v
svoji Studiji, sta podrobneje opisani v naslednjem poglavju.

2 METODE ZA UGOTAVLJANJE UPORABNOSTI

2.1 Empiri¢no testiranje uporabnosti z dejanskimi uporabniki

Po eni definiciji je empiri¢no testiranje uporabnosti z dejanskimi uporabniki »sistemati¢en
nacin opazovanja dejanskih uporabnikov pri uporabi sistema/izdelka in zbiranje informacij
o tem, ali je uporaba sistema zanje tezka ali lahka« (Dumas & Redish, 1999, str. 12).
Druga definicija pa pravi, da je empiri¢ni test uporabnosti »strukturiran intervju, ki je
osredotocen na doloCene lastnosti sistema. Osrednji del intervjuja je niz nalog, ki jih
izvajajo testni uporabniki — tipi¢no so to ljudje, ki so predstavniki ciljnih skupin dejanskih
uporabnikov« (Kuniavsky, 2003, str. 259). Po Nielsnu (1993, str. 165) pa je testiranje
uporabnosti z dejanskimi uporabniki »najbolj osnovna in v nekem smislu nenadomestljiva
metoda, saj zagotavlja direktne informacije o tem, kako ljudje uporabljajo racunalnike in s
kaksnimi konkretnimi problemi se srecujejo pri delu z dolo¢enim vmesnikom«.

Test uporabnosti obsega opazovanje dejanskih uporabnikov pri izvedbi realnih nalog,
belezenje njihovega pocetja, analiziranje rezultatov in predlaganje ustreznih sprememb.
Tako testiranje lahko sega od strogo strukturiranega do zelo neformalnega, od precej
dragega do skoraj brezpla¢nega in od Casovno potratnega do hitrega (Levi & Conrad,
2008). Bistvo testa uporabnosti je v tem, da ugotovimo realne probleme, ki jih imajo
dejanski uporabniki pri uporabi dolo¢enega sistema. Realni problemi pa so tisti, ki bodo
povzrocali (ali Ze povzrocajo) tezave konénim uporabnikom, ki pri svojem vsakdanjem
delu doma ali na delovnem mestu uporabljajo ta sistem. Testiranje uporabnosti nam torej
omogoca objektivni pogled na to, kako se nek sistem uporablja v realnih situacijah.
Testiranje uporabnosti se lahko izvaja kadarkoli — na prototipu sistema v fazi nacrtovanja
ali pa v fazi, ko je sistem predan v SirSo uporabo. Velja pa, da so poslovni ucinki vecji, ¢e
testiranje uporabnosti izvajamo v zgodnejsih fazah. Prej ko testiramo, laZje je narediti
morebitne popravke (Loranger & Stover, 2003, str. 60). Za razliko od ostalih metod za
raziskavo obnaSanja uporabnikov (na primer ciljne skupine) se pri testih uporabnosti vedno
osredoto¢imo zgolj na enega uporabnika naenkrat.

Ceprav obstajajo razliéne variante, kje in kdaj lahko izvajamo teste uporabnosti, je za vse
teste uporabnosti zna¢ilnih naslednjih pet karakteristik (Dumas & Redish, 1999, str. 22):
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1. Cilj je izboljsati uporabnost sistema. Primarni cilj testa je izbolj$ati uporabnost
sistema, ki se ga testira. Drugi cilj je lahko na primer izbolj$anje procesa nartovanja in
razvoja sistema, tako da se izognemo istim uporabnostnim tezavam v prihodnje. Za
vsak posamezen test uporabnosti moramo dolociti konkretne cilje. S pomocjo teh ciljev
potem laZje izberemo testne uporabnike in testne naloge. Ta znacilnost (Cilj) loCuje test
uporabnosti od raziskovalne Studije, katere cilj je raziskati obstoj dolo¢enega pojava.
Ravno tako ta znacilnost locuje test uporabnosti od testa funkcionalnosti, katerega cilj je
oceniti, ali sistem deluje v skladu s svojimi specifikacijami.

2. Udelezenci testa predstavljajo prave/dejanske uporabnike. Testni uporabniki morajo
biti predstavniki ciljnih skupin, ki bodo uporabljale ali e uporabljajo sistem. Ce
udeleZenci testa ne predstavljajo dejanskih uporabnikov, ne bomo dobili prave slike o
tem, kaj se bo zgodilo, ko bodo sistem uporabljali dejanski uporabniki. Test, pri katerem
testne uporabnike predstavljajo programerji, sam sistem pa je namenjen na primer
tajnicam, ni verodostojen test uporabnosti. Velja pa seveda tudi obratno: ¢e so testni
uporabniki manj izkuSeni kot dejanski uporabniki, bomo na podlagi takega testa morda
na sistemu naredili spremembe, ki dejanskim uporabnikom sploh ne bodo predstavljale
povecanja uporabnosti.

3. UdelezZenci izvajajo prave naloge. Naloge, ki jih testni uporabniki izvajajo v testu,
morajo biti enake tistim, ki jih bodo s sistemom izvajali dejanski uporabniki. To
pomeni, da moramo dobro razumeti delo uporabnikov ter naloge, za katere je ta izdelek
relevanten. Pri ve€ini testov uporabnosti pa lahko v praksi, zaradi mnozice
funkcionalnosti ali kompleksnosti sistema, testiramo samo nekatere od vseh moznih
nalog, ki jih uporabniki lahko naredijo s sistemom. Pomembno je, da so testne naloge
povezane z zadanim ciljem in imajo veliko verjetnost, da bo pri njihovem izvajanju
odkrit uporabnostni problem.

4. Opazujemo, kaj udelezenci delajo in govorijo. Pri testu uporabnosti ponavadi nekaj
uporabnikov (eden po eden) dela s sistemom. Pri opazovanju uporabnika belezimo Se
ucinkovitost ter njegove komentarje. Uporabnika tudi povprasamo po njegovem mnenju
(diskusijske skupine, ankete in t. i. »beta« oziroma zgodnji testi). K testu uporabnosti
Stejemo Cas, ki ga uporabnik potrebuje za izvajanje testnih nalog, kot tudi Cas, ko
uporabnik izpolnjuje vpraSalnike 0 sistemu.

5. Analiza podatkov, diagnosticiranje dejanskih problemov ter predlaganje
sprememb, Ki so potrebne za odpravo problemov. Za test uporabnosti je zbiranje
podatkov nujno potrebno — vendar samo to ne zadostuje. Zbrani podatki so sistematiéni,
primerljivi med posameznimi udeleZenci testa in zelo »bogati«. Po zaklju€enem testu je
zato potrebno med testom zbrane podatke tudi obdelati in analizirati, kar nam omogoca,
da diagnosticiramo in dokumentiramo uporabnostne teZzave sistema ter predlagamo
resitve teh problemov. To pa vsekakor ni trivialna naloga.

Od testov uporabnosti ne smemo pri¢akovati revolucionarnih odkritij. Ce uspemo od
vsakega testnega uporabnika dobiti zgolj eno ali dve dobri ideji, potem lahko re¢emo, da je
na$ test uporabnosti dosegel svoj namen. Vsekakor je bolje, da odkrijemo vsaj nekaj
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uporabnostnih problemov, kot da ne odkrijemo nobenega. Pri izvedbi tipi¢nega
laboratorijskega testa bomo spregledali kakSen uporabnostni problem. Dejstvo je, da so
testi uporabnosti naértno zasnovani s ciljem stroSkovne uéinkovitosti — seveda ob
upostevanju, da ne bomo odkrili vseh uporabnostnih problemov (Hartson & Andre &
Williges, 2003, str. 157).

Zavedati se moramo tudi, da rezultatov testov uporabnosti ne moremo smatrati za
statistiéne rezultate. Ce je na primer Sest od osmih testnih uporabnikov izrazilo isti
komentar, to Se ne pomeni, da 75 % vseh dejanskih uporabnikov ocenjevanega sistema
tako misli. Vsega, kar reCejo testni uporabniki, ne smemo vzeti »za sveto«. Zavedati se
moramo, da so to le pogledi nekaj posameznikov. Po drugi strani pa, ¢e vsi testni
uporabniki izrazijo isti komentar ali na isti tocki naletijo na tezave, je to njihovo opombo
oziroma »kriti¢no to¢ko« vredno nadalje podrobneje analizirati.

2.1.1 Priprava testa

Dobra priprava oziroma nacrtovanje testa uporabnosti nam zagotavlja gladko izvedbo ter
uporabne rezultate. Ce bomo pripravljalno fazo oziroma naértovanje izvedli povrino, bomo
to obzalovali ze med samim testom Kot tudi po njem. Faza priprave oziroma nacrtovanja
testa uporabnosti vkljucuje naslednje aktivnosti (Dumash & Redish, 1999, str. 106):

Definiranje ciljev,

Izbira testnih uporabnikov,
Izbira testnih nalog,

Izbira scenarijev,

Dolocitev, kaj bomo belezili,
Priprava testnih materialov,
Priprava testnega okolja,
Izvedba pilotskega testa.

N Gk~ wDd PR

Nacrtovanje testa uporabnosti mora biti dobro voden. Dumas in Redish (1999, str. 107)
priporocata uporabo racunalniskih orodij za projektno vodenje, s pomocjo katerih lahko
razporejamo aktivnosti, dodeljujemo zadolzitve, sledimo napredek ter dokumentiramo
odlo¢itve. Posamezne aktivnosti priprave oziroma nacrtovanja testa uporabnosti so
podrobneje opisane v nadaljevanju.

2.1.1.1 Definiranje ciljev

Na zacetku vsakega testa uporabnosti si moramo zastaviti vprasanje: kaj se Zelimo iz njega
nauciti 0ziroma kaj zelimo z njim doseci? Ali drugace povedano: definirati moramo cilje in
pomisleke. Definiranje ciljev in pomislekov mo¢no vpliva na nadaljnje naértovanje. Vse
nadaljnje odloc¢itve (na primer kdo bodo testni uporabniki, katere testne naloge bodo
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izvajali, katere podatke in kak$no opremo je potrebni pripraviti, kaj bomo merili) izvirajo
iz razumevanja cilja testa. Cilj po navadi navedemo kot deklarativno izjavo. Na primer:
»Uporabniki bodo uspeli najti pravo informacijo v manj kot 30-ih sekundah in pri tem ne
bodo naredili ve¢ kot eno napako.« Pomisleke pa po navadi navedemo kot vprasanje. Na
primer: »Ali bodo uporabniki uspeli hitro najti ustrezno informacijo?« Seveda pa je
potrebno pred samim zaCetkom testa natan¢no definirati, kaj razumemo pod pojmoma
»hitro« ter »ustrezno«. Definiranje bolj splosnih pomislekov nam pogosto pomaga pri
odlogitvi, kdo bodo testni uporabniki. Ce pa pomisleke bolj podrobno specificiramo, se
laZje odlo¢amo o izbiri testnih nalog, podrobni pripravi testa ter 0 tem, kaj bomo merili.

2.1.1.2 lzbira testnih uporabnikov

Eno osnovnih pravil testiranja uporabnosti je, da morajo biti ljudje, ki bodo delali s
sistemom v testu, kar se da podobni ljudem, ki bodo v resnici uporabljali izdelek. Pravimo,
da morajo biti testni uporabniki reprezentativni predstavniki ciljne skupine dejanskih
uporabnikov. Pri izbiri testnih uporabnikov ponavadi sledimo naslednjim korakom:

izoblikovanje uporabniskih profilov,

izbira podskupin,

definiranje in ovrednotenje (kvantifikacija) karakteristik za vsako podskupino,
odlocitev koliko ljudi bo sodelovalo v testu.

Eal A

K tocki 1. V idealnem primeru je uporabniski profil dejanskega uporabnika naSega izdelka
izoblikovan Ze mnogo prej, preden se lotimo testa uporabnosti. Ce temu ni tako, je to
vsekakor prvi korak pri pripravi testa. Pri izoblikovanju uporabniskih profilov se bomo
osredotocili na karakteristike, ki so skupne vsem uporabnikom ter na tiste, na podlagi
katerih lahko uporabnike lo¢imo med seboj v podskupine.

K tocki 2. Podskupino sestavljajo ljudje, ki imajo enake specifi¢ne karakteristike, ki so
pomembne z vidika uporabniskega profila. Ko dodajamo in kombiniramo karakteristike
uporabnikov, Stevilo podskupin nara$¢a s potenco Stevila 2 (Dumas & Redish, 1999,
str. 124), pri ¢emer je potenca enaka Stevilu izbranih karakteristik. V' praksi imamo po
navadi na voljo sredstva in ¢asa zgolj za dve do najve¢ S$tirih podskupin, zato moramo
pazljivo izbrati tiste karakteristike, ki so najbolj relevantne za zastavljene cilje in
pomisleke.

K tocki 3. Da bi lahko dolo¢ili, kateri uporabniki sodijo v katero od nasih skupin, moramo
definirati in ovrednotiti vsako od karakteristik posamezne skupine. Bolj koristne
informacije bomo dobili, ¢e bomo v test vkljucili uporabnike iz obeh ekstremov
karakteristik vsake skupine, kot &e bi vkljugili le uporabnike iz sredine. Ce s testom namre¢
ugotovimo, da imajo uporabniki iz obeh ekstremov isti problem pri uporabi sistema, lahko
z veliko mero gotovosti trdimo, da imajo ta problem tudi uporabniki iz srednje skupine.
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K tocki 4. Odlocitev, koliko testnih uporabnikov bomo izbrali, je vedno tehtanje: po eni
strani zelimo priti do rezultatov ¢im hitreje in z minimalnimi stroski, po drugi strani pa
zelimo biti gotovi, da bomo ugotovili res tiste tipicne uporabnostne probleme, ki se bodo
oziroma se pojavljajo pri dejanski uporabi izdelka. Da bi iz minimalnega $tevila testnih
uporabnikov lahko potegnili kar najve¢, moramo:

- pazljivo dolociti tiste karakteristike uporabnikov, ki so najbolj pomembne, da bomo
lahko tako ustrezno izbrali podskupine;

- izbrati predstavnike vsake podskupine tako, da bomo zajeli tudi robne pogoje — t. j.
uporabnike iz obeh ekstremov karakteristike.

Robert Virzi (1992, str. 457) je ugotovil, da:

- 80 % vseh uporabnostnih tezav sistema odkrijemo s Stirimi do petimi uporabniki;

- dodatni uporabniki prinesejo vedno manj novih informacij;

- najvecje uporabnostne probleme bomo najverjetneje odkrili Ze s prvimi testnimi
uporabniki.

Nielsen in Landauer (Nielsen & Landauer v Nielsen, 1993, str. 173) sta v svojih zgodnjih
Studijah pokazala, da lahko stevilo uporabnostnih problemov, odkritih s testom uporabnosti
z n dejanskimi uporabniki, izracunamo po spodnji enacbi (1):

§t. uporabnostnih problemov (n) = N(1-(1-L)") (1)

Pri ¢emer je N Stevilo vseh uporabnostnih problemov sistema, L pa delez uporabnostnih
problemov, ki jih odkrijemo, ¢e testiramo samo z enim uporabnikom. V omenjenih
Studijah je bilo povprecno Stevilo vseh uporabnostnih problemov sistema 41, povprecen
delez odkritih uporabnostnih problemov pri testih z enim samim uporabnikom pa 31 %.

Slika 6. Delez odkritih uporabnostnih problemov pri testiranju z dejanskimi uporabniki
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Vir: J. Nielsen, Why You Only Need to Test with 5 Users, 2000.
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Najbolj oc¢itno dejstvo, ki je razvidno iz Slike 6, je, da brez testiranja uporabnosti z
dejanskimi uporabniki ne dobimo nobene informacije o tezavah, s katerimi se uporabniki
dejansko sre¢ujejo. Ze test z zgolj enim uporabnikom nam lahko razkrije skoraj tretjino
vseh uporabnostnih problemov. Ko test ponovimo z dodatnim uporabnikom, bomo
ugotovili, da je ta uporabnik naredil dolo¢ene stvari enako kot prvi, torej se ugotovitve
obeh testov v dolo¢eni meri prekrivajo. Ker pa smo ljudje razli¢cni, nam bo drugi testni
uporabnik zagotovo razkril doloCene ugotovitve, ki jih pri testu s prvim uporabnikom
nismo odkrili. Drugi testni uporabnik nam je torej prinesel dolo¢eno koli¢ino novih
informacij, vendar $e¢ zdale¢ ne toliko kot prvi. Tretji testni uporabnik bo naredil mnogo
stvari enako kot prvi ali drugi uporabnik pred njim, zato bo njegov prispevek manjsi od
deleza prvih dveh. Ko torej povecujemo Stevilo testnih uporabnikov, izvemo vedno manj
novega. Iz slike 6 je tudi razvidno, da moramo izvesti test uporabnosti z vsaj 15-imi
uporabniki, ¢e zelimo odkriti vse uporabnostne probleme ocenjevanega sistema.

Jacob Nielsen (1994) je v svojih Studijah dokazal, da pri t. i. »diskontnem« testiranju
uporabnikov dosezemo najugodnej$e razmerje med stroski in koristmi, ¢e za test izberemo
tri do pet testnih uporabnikov. Vegje stevilo uporabnikov seveda $e vedno daje uporabne
rezultate, vendar so stroski rekrutiranja ter napor, ki ga je v tem primeru potrebno vloziti v
izvedbo samega testa ter kasnejSo analizo rezultatov, nesorazmerni s koristjo. V praksi naj
bi se drzali pravila, da testiramo toliko dolgo (t. j. dodajamo nove testne uporabnike),
dokler so koristi od enega dodatnega uporabnika vecje od strosSkov, ki jih imamo z izvedbo
testa s tem uporabnikom (Nielsen, 1993, str. 173). Krivulji na Sliki 7 prikazujeta razmerje
med stroski in koristmi, t. j. kolikokrat so koristi vecje kot stroski, v odvisnosti od Stevila
testnih uporabnikov.

Slika 7: Razmerje med stroski in koristmi v odvisnosti od Stevila testnih uporabnikov
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Razmerje med stroski in koristir
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St. testnih uporabnikov

| — "Deluxe" test uporabnosti — "Diskontni" test uporabnosti |

Vir: J. Nielsen, Guerrilla HCI:Using Discount Usability Engineering to Penetrate
the Intimidation Barrier, 1994.
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Za verodostojen test uporabnosti torej potrebujemo tri do pet uporabnikov v vsaki
podskupini. Ko namre¢ nekaj ljudi naredi isto napako ali naletijo na isti problem, ni nobene
potrebe, da bi to videli Se deseti¢ ali petdeseti¢. Z gotovostjo lahko trdimo, da smo odkrili
uporabnostni problem. Stevilo testnih uporabnikov pa na Zalost najpogosteje doloc¢ata as
in denar, ki sta na voljo za izvedbo testa.

2.1.1.3 lIzbira testnih nalog

Dumas in Redish (1999, str. 160) pravita, da je test uporabnosti proces vzoréenja. Nikoli
namre¢ ne moremo testirati vseh moznih opravil/nalog, ki jih uporabniki lahko izvedejo s
sistemom. Osnovno pravilo pri izbiri testnih nalog je, da jih moramo izbrati tako, da bodo
realisti¢ne, t. j. kar se da podobne nalogam, ki jih bodo s sistemom izvajali dejanski
uporabniki (Nielsen & Loranger & Pernice Coyne & Shade, 2007, str. 15). Prva testna
naloga naj bo vedno izredno lahka, da volja in morala testnega uporabnika ne upadeta ze
na zaCetku. Zadnja testna naloga pa naj bo taka, da bodo testni porabniki na koncu imeli
obcutek, da so nekaj dosegli (Nielsen, 1993, str. 185). Naloge morajo biti dovolj preproste,
da jih je mo¢ izvesti v ¢asovnem okviru, ki je predviden za celoten test uporabnosti, po
drugi strani pa ne smejo biti preve¢ preproste, da ne bi postale trivialne. Testne naloge
morajo slediti naravnemu poteku dogodkov. Naloge, ki so bolj pomembne, naj bodo vedno
na zaetku seznama (za primer, ¢e bi morali zaradi pomanjkanja Casa test predc¢asno
zakljuciti).

Testne naloge uporabniku ponavadi posredujemo v pisni obliki in v obliki scenarijev. S
tem zagotovimo, da so naloge vsem testnim uporabnikom predstavljene na isti nacin ter
hkrati omogo¢imo uporabnikom, da si nalogo med testom lahko kadarkoli ponovno
ogledajo, namesto, da bi si morali celoten opis zapomniti. Ko si je uporabnik prebral opis
naloge, mu omogoc¢imo, da postavi vpraSanja glede samega opisa in S tem zmanjSamo
tveganje, da bi uporabnik nalogo napa¢no razumel.

Testne naloge nikoli ne smejo biti nerazumne, smesne ali zaljive. Testnim uporabnikom
nikoli ne pokazemo celotnega seznama nalog v naprej, ker bi se uporabniki lahko pocutili
nelagodno, ¢e ne bi uspeli zadovoljivo reSiti vseh nalog. Testne naloge dajemo
uporabnikom v reSevanje po vrsti, ker je tako mozno kadarkoli prekiniti test — ne da bi se
uporabnik pocutil nelagodno ali morda nekompetentnega. Ce Zelimo meriti as njihovega
izvajanja, morajo imeti testne naloge jasno dolo¢en zacetek in konec. Dodatno k temu
mora biti testnemu uporabniku povsem jasno kdaj naj izvajanje zacasno ustavi ali prekine
ter kdaj naj z izvajanjem nadaljuje.

Po definiciji M. Kuniavskega (2003, str. 270) so dobre testne naloge:

1. razumne,
2. opisane v smislu kon¢nega cilja,
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specifi¢ne,
izvedljive,

v realnem zaporedju,
nevtralne,

razumno dolge.

N o ok ow

K tocki 1. Naloge morajo biti tipi¢ne glede na to, kaj uporabniki v realnih situacijah
poc¢nejo s sistemom. Od uporabnika v testu uporabnosti realnega sistema ne moremo
zahtevati, naj izvede neko nalogo, ki jo v realnem zivljenju nikoli ne bi izvedel.

K tocki 2. Vsak sistem oziroma izdelek, in s tem tudi spletna stran, je zgolj orodje. Sam po
sebi Se ne predstavlja cilja. Tudi ¢e ga ljudje uporabljajo ure in ure, z njim vedno nekaj
pocnejo zgolj zato, da bi tako dosegli nek cilj. Testne naloge morajo biti zastavljene ¢im
bolj Zivljenjsko, da bodo motivirale uporabnika. Ce bi naj uporabnik v nalogi na primer
nasel neko informacijo, mu povejmo, zakaj jo bo potreboval.

K tocki 3. Testne naloge morajo imeti specifi¢en koné¢ni cilj. Pri njihovem opisu pa se
moramo izogibati izrazom, ki se pojavljajo v vmesniku, ker bi tako lahko posredno vplivali
na to, kako se bo testni uporabnik lotil izvedbe naloge.

K toc¢ki 4. V nalogah ne zahtevajmo od uporabnikov, da naredijo stvari, ki so neizvedljive.
Na primer ¢e v spletni trgovini prodajamo zgolj belo tehniko, ne zahtevajmo od
uporabnika, da v njej kupi kosilnico za travo. Tako pocetje bo na testnega uporabnika
delovalo frustrirajoCe ter zavajajoce, o uporabnosti naSega sistema pa bomo iz takSnega
testa izvedeli bolj malo.

K tocki 5. Testne naloge naj si sledijo v takem zaporedju, kot se jih ponavadi izvaja v
realnem zivljenju.

K tocki 6. Idealna testna naloga je taka, da o njej vsak povprecen uporabnik nekaj ve,
vendar ne prevec (torej ni ekspert). Ne izmisljajmo si nalog, katerih vsebina bi bila popolna
neznanka testnim uporabnikom, ker le-ti v tem primeru morda sploh ne bodo vedeli, kako
bi se take naloge lotili.

K tocki 7. Vecina realnih nalog ni tako kompleksnih, da se jih ne bi dalo izvesti v manj kot
10-ih minutah. Na trajanje posamezne naloge vplivajo naslednje tri stvari: dolZina
celotnega testa uporabnosti, njegova struktura ter kompleksnost funkcionalnosti, ki jih
testiramo. Na splosno pa velja, da naj bi bile testne naloge zastavljene tako, da jih je mo¢
izvesti v 10-ih minutah. Ce pa ugotovimo, da bi za testiranje dolo¢ene funkcionalnosti
zaradi njene kompleksnosti potrebovali ve¢ Casa, poskuSajmo nalogo razbiti na krajSe
podnaloge. Seveda pa to vedno ni mozno, zato v takih primerih izvedbi posamezne naloge
namenimo vec ¢asa.
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2.1.1.4 lzdelava scenarijev

Scenarije v testih uporabnosti uporabljamo zato, da uporabnikom laZje predstavimo kaj od
njih pricakujemo (katere naloge naj izvedejo). Scenariji opisujejo testne naloge na nacin,
da le-te izgledajo bolj realisti¢no. V scenarijih damo testnemu uporabniku na voljo vse
informacije, ki jih potrebuje za uspesno izvedbo testnih nalog, ter jasno dolo¢imo tudi cilj.
Ne ponudimo pa mu konkretnih namigov oziroma korakov, po katerih naj pride do tega
cilja. Bistvo testa je namre¢ v tem, da vidimo, ali lahko povpreéen uporabnik sam ugotovi
korake, ki so potrebni, da pride do zastavljenega cilja. Ce se ne drzimo tega pravila, nam
lahko da test uporabnosti lazne pozitivne rezultate, t. j. da se izdelek izkaze dobro v testu,

Vv W

Vseeno pa na trziscu ne bo uspesen.
Dumas in Redish navajata naslednje lastnosti dobrega scenarija (1999, str. 173):

1. je kratek;

2. uporablja izraze, ki so uporabniku poznani;

3. je nedvoumen;

4. daje uporabniku dovolj informacij za izvedbo naloge;
5. je tesno povezan s cilji in pomisleki testa.

Cas je dragocen, uporabniki ne smejo porabiti preveé ¢asa za branje scenarijev. Upostevati
njihovo branje ne bo preveé vplivalo na ¢as testa. Uporabnikom nikoli ne smemo povedati,
kako naj izvedejo nalogo. Posredovati jim moramo le toliko informacij, kolikor bi jih
imeli, ¢e bi izvajali tako nalogo v realnem zivljenju. Bistvo dobrega scenarija je v tem, da
imajo uporabniki obcutek, da scenarij odraza njihovo realno situacijo (pri delu doma ali na
delovnem mestu). Vsak scenarij se mora nanaSati na eno ali ve¢ nalog, ki smo se jih
odlo¢ili vkljuciti v test uporabnosti. Vsaka od teh nalog pa je nadalje direktno povezana z
enim ali ve¢ cilji ali pomisleki. Testnim uporabnikom ne damo imen testnih nalog, ampak
le scenarije. Izvajalci testa pa morajo natancno vedeti, kaj se testira s posameznim
scenarijem. Za izvedbo nekaterih testov je bolj primerno, da scenarije posredujemo
uporabnikom v drugi obliki, ne v pisni. Ne glede na to, v kak$ni obliki testnim
uporabnikom posredujemo scenarije, pa jih moramo zapisati. Tudi ¢e uporabniki ne bodo
nikoli videli napisanih scenarijev, moramo zagotoviti, da bodo ti posredovani vsem testnim
uporabnikom na povsem enak nacin. Ce Zelimo meriti ¢as izvajanja posamezne naloge,
mora biti v scenariju jasno doloc¢en njen zacetek in konec izvajanja. Testnim uporabnikom
mora biti namre¢ znano, kdaj naj za¢nejo ter kon¢ajo z izvajanjem naloge.

2.1.1.5 Dolocitev, kaj bomo merili

Vsega, kar bi Zeleli in je mozno, ne moremo meriti, zato se moramo osredoto¢iti zgolj na
zajem tistih podatkov, ki so tesno povezani z zastavljenim ciljem testa uporabnosti
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(Dumas & Redish, 1999, str. 189). Ker pa so cilji tipi¢no precej abstraktni, jih je potrebno
razdeliti na komponente, podobno kot je na komponente razdeljena uporabnost (glej Sliko
1). Po tem, ko smo definirali komponente cilja, je potrebno te komponente Se natan¢no
ovrednotiti (kvantificirati). Na podlagi ovrednotenja (kvantifikacije) komponent cilja nato
izberemo $¢ metodo, S katero bomo merili posamezne uporabnikove aktivnosti znotraj
posamezne komponente. Model merjenja uporabnosti je predstavljen na Sliki 8.

Slika 8: Model merjenja uporabnosti

Cilj:
Uporabnost
Komponenta: Komponenta:
Uc¢ljivost Ucinkovitost
Kvantifikacija: Metoda merjenja:
Povprecen cas, ki je Uporabnik v laboratoriju na

potreben za izvedbo podlagi pisnega seznama
dolocenih petih nalog samostojno izvaja naloge

A 4
Tehnika zbiranja podatkov:
Merjenje Casa s Stoparico
(z navodili, kdaj zaceti in
koncati merjenje)

Vir: J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 192.

Ceprav je test uporabnosti v osnovi kvalitativna procedura, lahko med testom vseeno
izvedemo tudi nekaj osnovnih kvantitativnih meritev in tako razis¢emo relativno
ucéinkovitost opazovanega sistema. Nielsen (1999, str. 194) in Kuniavsky (2003, str. 273)
navajata naslednje tipi¢ne kvantitativne meritve, ki jih lahko izvajamo pri testu spletnih
strani:

- ¢as, ki ga potrebuje uporabnik za izvedbo dolo¢ene naloge,
- ¢as, ki ga uporabnik porabi za pravo izbiro (na primer v meniju),
- stevilo napak, ki jih pri tem naredi,
- ¢as, ki je potreben za nadaljevanja dela po storjeni napaki,
- Stevilo ponovitev iste napake,
- Stevilo ponavljajocih se napak (ki jih je isti uporabnik storil veckrat),
- Stevilo uporabnikov, ki so uspesno zakljucili naloge,
- Stevilo ukazov (na primer klikov), ki jih je uporabnik izvedel,
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- Stevilo ukazov, ki jih porabnik ni nikoli izvedel,
- Stevilo pozitivnih in negativnih komentarjev uporabnikov.

Pri kvantitativnih meritvah je potrebno zelo pozorno opazovanje, saj gre v glavhem za
merjenje Casa in Stetje napak.

Med kvalitativne meritve pa priStevamo meritve uporabnikovih subjektivnih obcutkov. Te
najlazje merimo tako, da uporabnika prosimo, da med izvajanjem nalog neprestano glasno
razmiSljajo oziroma komentirajo svoje delo in nam tako posredujejo potrebne informacije.
Tako posredovane informacije so hkrati subjektivne in kvalitativne. Pri tipicnem testu
uporabnosti lahko zbiramo naslednje kvalitativne podatke (Dumas & Redish, 1999,
str. 188):

- enostavnost uc¢enja dela s sistemom,

- enostavnost dela s sistemom,

- enostavnost izvedbe posamezne naloge,

- uporabnikove preference in razloge zanje,
- spontane komentarje.

Za zajem vseh kvalitativnih podatkov, razen spontanih komentarjev, uporabljamo
vprasalnike, ki jih testni uporabniki izpolnijo na koncu vsake naloge ali na koncu testa.

2.1.1.6 Priprava testnih materialov
Za vsak test uporabnosti je treba pripraviti Se nekatere dodatne materiale. Mednje sodijo:

pravni obrazci;

vprasalniki;

scenariji z opisom testnih nalog;
kontrolni obrazci (angl. checklists);
priro¢niki in/ali druga dokumentacija.

ok =

K toc¢ki 1. Namen pravnih obrazcev je za$Cititi pravice obeh strani — na eni strani
organizacije, ki izvaja test, na drugi strani pa testnih uporabnikov. Testne uporabnike
moramo namre¢ Ze pred zacetkom testa seznaniti z namenom testa, katere podatke bomo
od njih zahtevali, kaksne naloge bodo izvajali, katere meritve bomo pri tem izvajali in kako
bodo varovani njihovi osebni podatki, z moznostjo postavljanja vprasanj, z moznostjo, da
kadarkoli odstopijo od testa, ipd. Z vsebino pravnega obrazca moramo seznaniti testne
uporabnike na samem zacetku testa. Pomembno je, da pridobimo njihovo pisno soglasje
(tako, da podpiSejo pravni obrazec), saj mora biti sodelovanje v testu uporabnosti
prostovoljna odloc¢itev posameznika, potrebujemo tudi njihovo soglasje za zbiranje ter
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obdelavo podatkov med samim testom. Pri tem je treba opozoriti uporabnike, da se njihovo
ime ne bo pojavljalo nikjer drugje, kot na pravnem obrazcu, ki ga podpisujejo.

K tocki 2. Glavna razlog, da pripravimo vprasalnike v pisni obliki, je, da tako lahko
zagotovimo, da zastavimo vsakemu udeleZencu ista vprasanja na enak nacin ter, da ne
pozabimo zastaviti kakSnega vprasanja. V testu uporabnosti so trije trenutki, ki so
primerni, da testnim uporabnikom zastavimo vpraSanja: pred zacetkom testa, po vsaki
nalogi ter na koncu testa.

Z uvodnimi vpraSalniki (angl. pretest questionnaire), ki jih uporabniki izpolnijo pred
samim zacetkom testa, zbiramo informacije o testnem uporabniku, s pomocjo katerih bomo
lazje interpretirali podatke, ki jih bomo od njega pridobili med samim testom. Po drugi
strani pa lahko z njimi tudi preverimo »kvalificiranost« 0ziroma primernost testnega
uporabnika, ¢e tega slu¢ajno nismo storili ze prej.

Z vprasalniki po vsaki nalogi (angl. posttask questionnaire) zbiramo uporabnikove vtise in
mnenja neposredno po izvedbi posamezne naloge. Ko uporabnik izpolnjuje vprasalnik, ima
testna ekipa ¢as za pisanje belezk, njihovo urejanje ali dopolnitev tabel z rezultati meritev.
Z vprasalniki po zakljucku vsake naloge tudi bolj jasno razmejimo naloge med seboj.

Z zakljuénimi vprasalniki (angl. posttest questionnaire) pa zberemo uporabnikove vtise o
uporabnosti testiranega izdelka. Zaklju¢ni vprasalniki ponavadi vsebujejo dve vrsti
vprasanj: splo$na vprasanja (na primer »Kaj vam je bilo pri izdelku najbolj v§e¢?«) ter
specifi¢na vprasanja (na primer »Kaksna se vam zdi razporeditev menijev?«).

Vsako vprasanje, ki ga zastavimo, mora imeti svoj namen. Vprasati se moramo »Kaj bomo
poceli z informacijo, ki jo bomo dobili s tem vprasanjem?« ter »Kako bomo uporabili to
informacijo v zakljuénem poroéilu?«. Ce nam bo vprasanje pomagalo pri odkrivanju
uporabnostnih problemov sistema oziroma izdelka, potem je primerno, da ga uvrstimo na
vprasalnik — sicer pa ne (Dumas & Redish, 1999, str. 210). Cim ve¢ vprasanj moramo
strukturirati tako, da so odgovori bodisi v obliki ocen (na primer Likertova lestvica od 1
do 5) bodisi v obliki DA/NE (Likert scale, 2009).

K tocki 3. Ko pripravljamo test uporabnosti, moramo izoblikovati scenarije v taki obliki,
da nam bodo omogocali opazovanje akcij testnih uporabnikov ter belezenje podatkov o
izvajanju vsake naloge. Namen scenarijev je, da naredijo testnim uporabnikom naloge ¢im
bolj realisti¢ne. Od nacina, kako so scenariji predstavljeni oziroma organizirani v navodilih
za testne uporabnike, pa je odvisno, kako bo izvajalec testa razdelil pridobljene oziroma
izmerjene podatke med posamezne naloge.

Za vsako testno nalogo oziroma skupino nalog, pri katerih Zzelimo meriti ¢as, mora biti
jasno dolocen njen zacetek in konec. Testni uporabnik mora imeti tudi jasna navodila, kdaj
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naj za¢ne z izvajanjem, zacasno prencha, nadaljuje ali konca z izvajanjem testnih nalog. To
lahko dosezemo tako, da navodila za vsako testno nalogo napiS§emo na svojo stran. Uvodna
stran oziroma pred stran pa prepreci, da bi testni uporabnik v naprej videl testne naloge.

Med izvajanjem testa izvajalec daje testnim uporabnikom navodila za izvajanje nalog tako,
da jim jasno sporoci, kdaj naj obrnejo stran v navodilih. Ko testni uporabniki menijo, da so
zakljucili z izvajanjem naloge, to sporocijo izvajalcu testa in pocakajo na nadaljnja
navodila.

K tocki 4. Za lazje in doslednejSe izvajanje testa uporabnosti je priporoc¢ljivo za vsakega
¢lana testnega tima izdelati kontrolni obrazec. Clani testnega tima si sicer lahko izdelajo
tudi svoje kontrolne obrazce, vendar je vodja testa tisti, ki je odgovoren, da te obrazce
preveri glede ustreznosti in popolnosti.

K tocki 5. Testnim porabnikom moramo dati na voljo tudi uporabniski priroénik oziroma
drugo dokumentacijo, ki bi jo imeli na voljo v realnih situacijah pri delu s testiranim
izdelkom ali sistemom.

2.1.1.7 Priprava testnega okolja

Pred izvedbo pilotskega testa, ki je zadnji korak pred izvedbo samega testa uporabnosti,
moramo pripraviti $e fiziéno testno okolje ter ljudi, ki bodo izvajali 0ziroma nadzirali test.
Ce smo test pravilno naértovali, e vemo, katero opremo bomo potrebovali za njegovo
izvedbo. Sedaj je pravi trenutek, da jo postavimo in preverimo, ¢e deluje. Pri izvedbi testa
uporabnosti spletnih strani med obvezno potrebno opremo pristevamo ustrezno strojno in
programsko opremo, s katero bodo testni uporabnik izvajali testne naloge (v veéini
primerov zado$¢a osebni racunalnik z names$Ceno in ustrezno nastavljeno programsko
opremo). Ce je to potrebno oziroma tako zahteva sam test uporabnosti, pa pripravimo tudi
ustrezne testne podatke, ki jih bodo testni uporabniki potrebovali za izvedbo testnih nalog.
Zagotavljanje ali priprava teh testnih podatkov ponavadi traja le nekaj minut, lahko pa nam
vzame tudi veliko ¢asa (na primer ¢e moramo pripraviti vecjo testno zbirko podatkov).
Pripraviti se moramo tudi na morebitno odpoved strojne ali programske opreme, ki jo
bomo uporabili v testu, ter zagotoviti nadomestno opremo, katere operativnost lahko
zagotovimo v najmanjSem moznem ¢asu (nNa primer pripravimo si rezervni racunalnik z
identi¢no namesceno in nastavljeno programsko opremo).

2.1.1.8 lzvedba pilotskega testa

Relevantna strokovna literatura priporoca, da pred vsakim testom uporabnosti z dejanskimi
uporabniki izvedemo Se t. i. pilotski test. Pilotski test ni ni¢ drugega kot »premierna«
izvedba nacrtovanega testa uporabnosti. Namen pilotskega testa je odkriti morebitne tezave
v testnih materialih, testnih procedurah, oceni porabe ¢asa ter ¢lanih testnega tima. Za
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pilotski test najveckrat zadostujeta eden ali dva testna uporabnika. Testne uporabnike za
pilotski test lahko (zaradi enostavnosti) izberemo med ljudmi, ki so najlazje dosegljivi
izvajalcem testa, tudi ¢e ne predstavljajo dejanskih konénih uporabnikov, saj lahko
nekatere napake v nacrtovanju testa uporabnosti odkrijejo tudi na$i kolegi ali prijatelji.
Kljub temu pa je priporocljivo, da izberemo vsaj enega testnega uporabnika iz ciljne
skupine konénih uporabnikov. V pilotskem testu obravnavamo testne uporabnike na
povsem enak nacin, kot bi obravnavali resni¢ne testne uporabnike. Sledimo istim
proceduram in zbiramo iste podatke, kot bi to poceli v pravem testu uporabnosti, le da
podatkov zbranih v pilotskem testu ne analiziramo in ne vklju¢imo med ostale podatke, ki
jih bomo zbrali pri dejanskem testu uporabnosti.

Pilotski testi najveckrat pokaZejo, da so navodila za izvajanje testnih nalog nepopolna ali
pa jih testni uporabniki napacno interpretirajo. Podobno se lahko pokaze tudi potreba po
spremembi oziroma prilagoditvi vprasalnikov za subjektivno oceno zadovoljstva
uporabnikov. Najpogosteje pa pilotski testi pokazejo, da smo napacno nacrtovali Cas za
izvedbo posamezne naloge ali testa v celoti. Najveckrat je za izvedbo doloCene testne
naloge potrebno vec Casa, kot smo prvotno predvideli. Seveda pa se lahko pokaZze tudi, da
so nekatere testne naloge prelahke in jih testni uporabniki resijo hitreje, kot smo predvideli.
Glede na dane okolis¢ine mora izvajalec testa, ali spremeniti oziroma prilagoditi testne
naloge, ali podaljsati ¢as za posamezen test uporabnosti.

Pilotski testi so koristni tudi za podrobnejSo dolocitev parametrov, ki jih je potrebno meriti,
saj lahko razkrijejo nekonsistentnosti ali slabosti v nacértu testa. Nenazadnje pa so tudi
priloZnost, da testni tim vadi aktivnosti, ki jih bo moral izvajati med dejanskim testom
uporabnosti. Nikakor pa ne smemo na podlagi pilotskega testa, zgolj zaradi dejstva, da se
med njegovim izvajanjem pokazejo doloceni problemi, zakljuciti, da testni tim ne ve, kaj
pocne. Na pogled kaoti¢ni izvedbi pilotskega testa lahko namre¢ sledi povsem gladka
izvedba pravega testa uporabnosti.

2.1.2 lzvedba testa

V uvodu v sam test mora izvajalec testa (angl. experimenter) posebej poudariti, da je
objekt testiranja sistem in ne uporabnik. Testni uporabniki so med samim testom
uporabnosti ponavadi, kljub zagotovilu, da se testira sistem in ne njih, pod precej$njim
pritiskom. Odgovornost izvajalca testa je, da poskrbi, da se testni uporabniki med samim
testom in po njem pocutijo kar se le da udobno. Test uporabnosti naj bo izveden v kar se le
da spros¢enem ozracju. Prva testna naloga naj bo tako enostavna, da jo bodo testni
uporabniki zagotovo izvedli 100 % uspeSno. S tem bomo povecali in utrdili njihovo
samozavest. Izvajalec testa mora zagotoviti, da so testna soba ter testna oprema (strojna in
programska) pripravljeni Se pred prihodom prvega testnega uporabnika. S tem preprec¢imo
zmedo, ki bi lahko nastala kot posledica priprav in nastavitev v zadnji minuti. Pred samim
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zaCetkom testa pa je potrebno tudi seznaniti testne uporabnike z moznostjo, da lahko
kadarkoli prenehajo s testom in morebitno tako njihovo odlocitev je potrebno dosledno
spoStovati.

Med samo izvedbo testa naj izvajalec testa ne posega v izvajanje testnega uporabnika,
ampak naj mu pusti, da ta sam najde pot do cilja oziroma resitev problema. lzvajalec testa
naj se upre skusnjavi, da bi pomagal testnemu uporabniku tudi v primeru, ko ta zaide v
tezave. V nobenem primeru pa izvajalec testa ne sme kakorkoli pokazati ali izraziti mnenja
0 tem, ali je testni uporabnik uspeSen ali ne. Tako bomo pridobili bolj verodostojne in
zanimive rezultate, obenem pa bomo preprecili, da bi se testni uporabnik pocutil nelagodno
ali nesposobnega, ker mu je izvajalec testa pokazal pot do cilja ali resitev problema. Po
drugi strani pa izvajalec testa ne sme pustiti, da bi ste testni uporabnik v neskon¢nost mugil
z izvedbo neke naloge, ¢e se ocitno pokaze, da ne najde prave reSitve in postaja obupan
(Nielsen, 1993, str. 183). V takih primerih lahko izvajalec testa obzirno posreduje namig
ali dva s pomoc¢jo katerih bo testni uporabnik lahko nadaljeval z izvedbo testne naloge ali
jo uspesno zakljucil. lzvajalec testa lahko izjemoma posreduje tudi v primeru, ko testni
uporabnik naleti na problem, na katerega je naletelo Zze ve¢ predhodnih testnih
uporabnikov. Ce pri izvajanju testnih nalog merimo &as, pa seveda ni zaZeleno, da
izvajalec testa kakorkoli posega v izvajanje testnega uporabnika.

Po zakljucku testa imajo testni uporabniki mozZnost, da izrazijo svoje komentarje glede
testiranega sistema. To lahko storimo formalno prek vprasalnikov ali neformalno v obliki
pogovora z izvajalcem testa. VVsekakor pa moramo poskrbeti, da testni uporabniki ne bodo
zapustili testa z napa¢nim razumevanjem testiranega sistema. Povsem na koncu testa naj se
izvajalec zahvali testnim uporabnikom za njihovo sodelovanje in izpostavi, da smo z
njihovo pomocjo prek testa uporabnosti uspeli identificirati podro¢ja na katerih je moc
narediti nadaljnje izboljsave sistema. Ne smemo pa jim obljubljati, da bodo odpravljene
vse napake, ki so jih odkrili, sicer so lahko testni uporabniki zelo razo¢arani, ¢e ugotovijo,
da ima nova verzija sistema Se vedno nekatere napake, ki so jih oni odkrili.

V Tabeli 1 so povzete pomembne stvari, na katere mora biti pozoren izvajalec testa
uporabnosti.
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Tabela 1: Poudarki za izvajalca testa uporabnosti

Pred testom:

- Imejte vse pripravljeno Se pred prihodom prvega testnega uporabnika.

- Seznanite uporabnika z njegovimi pravicami, posebno z moznostjo, da v kateremkoli
trenutku prekine z izvajanjem testa.

- Poudarite, da je sistem tisti, ki se ga testira, ne uporabnik.

- Predstavite in razloZite vse mehanizme beleZenja ali nadzora (na primer video in/ali avdio
snemanje, beleZenje gibanja miske ipd.), ki bodo uporabljeni.

- Povejte uporabniku, da bodo individualni rezultati testa popolnoma zaupni.

- Prepricajte se, da ste odgovorili na vsa morebitna vprasanja testnega uporabnika preden
zacnete s samim testom.

Med testom:

- Poskusajte dati testnemu uporabniku zgodnjo izkusnjo uspeha (lahka prva testna naloga).

- Testnemu uporabniku posredujte testne naloge po vrsti, eno po eno.

- Skrbite za sprosceno ozracje (poskrbite za odmore in/ali postrezite z osvezilnimi napitki).

- Preprecite nezelene motnje: zaprite vrata in izkljucite mobilne telefone.

- Nikoli na noben naéin ne pokazite, da je testni uporabnik naredil napako ali je prepocasen.

- Ne dovolite, da bi nadrejeni testnih uporabnikov prisostvovali testu.

- Aktivno opazujte testne uporabnike pri izvajanju testnih nalog in beleZite vasa opazanja in
morebitne probleme.

- Neprestano pozivajte testne uporabnike, da med izvajanjem testnih nalog glasno
razmisljajo.

- Ce bi bilo potrebno, predéasno zakljudite izvajanje testa, ée bi se testni uporabnik pocutil
neprijetno.

Po testu:

- Zakljucite z izjavo, da je uporabnik pripomogel k temu, da smo nasli podrocja, kjer bo
mo¢ narediti izboljSave.

- V pogovoru s testnimi uporabniki raz¢istite morebitne nejasnosti glede vaSe interpretacije
njihovega izvajanja in/ali komentarjev.

- Nikoli ne predstavite rezultatov na nacin, da bi bilo iz njih mo¢ identificirati posamezne
testne uporabnike.

- Posnetke testa uporabnosti predvajajte zunaj testnega tima zgolj na podlagi eksplicitnega
dovoljenja testnih uporabnikov.

Vir:J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 184.

2.1.3 Analiza rezultatov

Rezultati testa morajo ostati zaupni, poroc¢ilo o testu pa mora biti napisano tako, da iz njega
ni mogoce razbrati identitete posameznih testnih uporabnikov. Testni uporabniki imajo
namre¢ lahko obcutek, da so se osmesili, ker na primer niso uspeli uspesno izvesti testne
naloge, Ceprav so vsi testni uporabniki naredili iste napake. 1z podobnega razloga tudi
video posnetki testa uporabnosti ne smejo biti javno predvajani brez eksplicitnega soglasja
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testnih uporabnikov. V nobenem primeru pa performané¢nih rezultatov posameznih testnih
uporabnikov ter video posnetkov testa ne smemo pokazati njihovim nadrejenim, ker bi
najverjetneje prislo do napacne interpretacije le-teh.

2.2 Metoda glasnega razmiSljanja

2.2.1 Zgodovina

Metoda glasnega razmisljanja ima svoje korenine v psiholoskih raziskavah. Bila je razvita
iz starejSe metode introspekcije, ki je bila v zacetku 20. stoletja osrednja metoda za Studije
kognitivnih procesov. Osnovni namen metode glasnega razmisljanja je pridobiti podatke o
miselnem procesu. V zacetku 70-ih let 20. stoletja je bila metoda glasnega razmisljanja
prvi¢ uspeS$no uporabljena v povezavi z racunalniSkimi modeli procesov reSevanja
problemov. Ceprav je bilo mnogo psihologov skepti¢nih glede te metode, je metoda
glasnega razmisljanja vedno bolj pridobivala na veljavi, Se posebno po letu 1980, ko so
postale racunalni$ke simulacije kognitivnih procesov vedno bolj popularne (Van Someren,
Barnard & Sandberg, 1994, str. 29). Trenutno je metoda glasnega razmisljanja v
znanstvenih krogih splosno sprejeta tako med psihologi kot tudi med inZenirji. Metoda
glasnega razmis$ljanja je vse bolj uporabljana kot metoda za prakticno ovrednotenje
uporabni$kih vmesnikov v racunalniStvu (angl. human-computer interface) (Denning,
Hoiem, Simpson & Sullivan, 1990, str. 1287). Metodo glasnega razmisljanja nekateri
smatrajo celo za metodo uporabnostnega inzeniringa z najve¢jo vrednostjo (Lewis v
Nielsen, 1993, str. 195).

2.2.2  Osnovni opis

V osnovi gre pri metodi glasnega razmi$ljanja za to, da testni uporabniki pri uporabi
sistema, ki je predmet testa uporabnosti, ves ¢as glasno izrazajo svoje trenutne misli. S
tem, ko testni uporabniki ubesedijo svoje misli, omogocijo izvajalcu testa, da vidi in
razume ne samo kaj trenutno pocénejo s sistemom, ampak tudi zakaj to po¢nejo (Ericsson
& Simon, 1993, str. 78). Ta dodaten vpogled v uporabnikov miselni proces nam lahko
pomaga natancneje dolociti konkretne elemente testiranega sistema, ki povzrocajo
nesporazume ali probleme, ter posledi¢no omogoca, da jih lahko ustrezno spremenimo.
ReSevanje problemov pa je tisti miselni proces, pri katerem je metoda glasnega
razmisljanja najveckrat uporabljena (Van Someren et al., 1994, str. 8). Metoda glasnega
razmiSljanja je $e posebej primerna zato, ker ne vpliva bistveno na uporabnikov miselni
proces. Uporabniku ni potrebno interpretirati izrazenih misli niti mu jih ni treba izrazati v
vnaprej definirani obliki. Izraza jih preprosto tako, kot mu prihajajo na misel. Bistveni
prednosti metode glasnega razmisljanja sta torej v tem, da nam metoda odkrije, zakaj
uporabniki nekaj poc¢nejo, ter relativno majhno Stevilo potrebnih testnih uporabnikov
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(Holzinger, 2005, str. 73). Dodatna prednost metode je $e v tem, da uporabnik lahko misli
izraza v njemu domace jeziku oziroma nacinu govora (Van Someren et al., 1994, str. 26).
Glavna slabost metode je v njeni slabi povezavi s kvantitativnimi meritvami (meritvami
performans). Po drugi strani pa je njena bistvena mo¢ v zmoznosti pridobivanja
kvalitativnih podatkov, ki jih lahko s to metodo pridobimo z razmeroma majhnim $tevilom
testnih uporabnikov. Komentarji oziroma izjave testnih uporabnikov, ki so jih ti izrekli
med testom uporabnosti, lahko pripomorejo k temu, da so porocila testov uporabnosti bolj
zanimiva in ljudem zato bolj ostanejo v spominu. Zaradi vsega navedenega se metoda
glasnega razmisljanja zelo dobro dopolnjuje z metodo testiranja uporabnosti z dejanskimi
uporabniki.

2.2.3 lzbira testnih uporabnikov in testnih nalog

Pri metodi glasnega razmisljanja moramo posebno pozornost posvetiti izbiri testnih
uporabnikov in testnih nalog. Oboje moramo izbrati tako, da v ¢im vecji moZni meri
zmanj$amo ucinek moznih stranskih vplivov.

Ker zelimo pri testu uporabnosti od testnih uporabnikov pridobiti podatke, ki jih lahko
posploSimo na vse ali vsaj na vecino uporabnikov, moramo poskrbeti za nakljucen vzorec.
Pri uporabi metode glasnega razmiSljanja moramo biti pri izbiri testnih uporabnikov Se
posebej pozorni na dve pomembni lastnosti le-teh: stopnjo znanja (angl. degree of
expertise) ter veséino izrazanja (angl. verbalization skill) (Van Someren et al., 1994, str.
34). Glede stopnje znanja je treba omeniti, da t. i. ekspertni uporabniki v veéini primerov
niso ustrezni za izvajanje testov uporabnosti, ker kljub temu, da izvajajo naloge rutinsko in
zelo hitro, med njithovim izvajanjem niso sposobni izrazati svojih misli. Glede sposobnosti
izraZanja pa je potrebno opozoriti na dejanske razlike med posamezniki. Priporoéljivo je,
da pred samo izvedbo testa s testnim uporabnikom za vajo izvedemo vzor¢ni primer. To bo
testnim uporabnikom pomagalo, da bodo bolj tekoce izrazali svoje misli, ¢eprav bodo
razlike med njimi kljub temu ostale tudi po tej vaji. Glede na to, da lahko predpostavimo,
da sposobnost izraZzanja ni povezana z vpletenim miselnim procesom, je priporocljivo
izbrati za testne uporabnike ljudi z dobro sposobnostjo izrazanja. To pa je v naprej zelo
tezko oceniti. Sposobnost izraZzanja namre€ ni tesno povezana z ostalimi lastnostmi, ki jih
je lazje opazovati in meriti.

Pri izbiri testnih nalog moramo biti pozorni na iste stvari kot pri izbiri testnih uporabnikov.
Dolo¢ene naloge za uporabo te metode niso primerne (na primer kjer je pomemben
dejavnik hitrost izvajanja, kjer je potrebna verbalna komunikacija, ...). Zahtevnost nalog
mora biti primerna zahtevnosti miselnega procesa ter sposobnostim testnih uporabnikov.
Naloge morajo biti dovolj zahtevne, da jih testni uporabniki ne morejo izvesti avtomatsko,
rutinsko. Seveda pa moramo paziti, da niso prezahtevne, ker bi se s tem oddaljili od
realnega miselnega procesa, ki ga dejansko zelimo preucevati.
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2.2.4 lzvedba

Loc¢imo dva nacina izvedbe metode glasnega razmis$ljanja: poenostavljeno in tradicionalno.
Razlika med njima je v tem, da pri prvem nacinu analizo podatkov naredimo na podlagi
zabeleZk, ki jih je med samim testom uporabnosti zabelezil izvajalec, pri drugem pa na
podlagi avdiovizualnih posnetkov testa uporabnosti. Ker pa je snemanje avdiovizualnega
materiala, njegovo naknadno pregledovanje ter analiziranje drago in Casovno potratno, je
koristneje sredstva in energijo vloziti v dodatne testne uporabnike in vecje Stevilo iteracij.

Pri metodi glasnega razmisljanja je poudarek na tem, da testni uporabnik neprenehoma
glasno izraza vse, kar mu v danem trenutku pride na misel. Glasno izraZanje svojih misli
med tem, ko izvajajo doloceno nalogo, je za vecino ljudi nenaravno. Nekateri ljudje imajo
celo zelo velike tezave z neprekinjenim izrazanjem svojih misli med izvajanjem nalog. Se
najveé tezav imajo s tem t. i. ekspertni uporabniki, ki lahko tako hitro izvajajo doloc¢ene
operacije, da pri tem nimajo kaj povedati (Nielsen, 1993, str. 196). V nekaterih primerih
vseh podrobnosti njihovega izvajanja morda niti ne ozavestijo — izvajajo jih podzavestno in
avtomatsko (na primer doloc¢ena rutinska opravila). In ta nenaravnost glasnega izrazanja
svojih misli lahko otezi izvajanje testa, hkrati pa lahko tudi vpliva na rezultate. Glasno
izrazanje svojih misli lahko namre¢ upocasni uporabnikovo izvajanje nalog in tako
posledi¢no vpliva na reprezentativnost preformanc¢nih meritev (na primer c¢as, Ki je
potreben za izvedbo dolo¢ene naloge). Ravno tako pa sprotno glasno izrazanje misli zaradi
svoje nenaravnosti lahko vpliva na nacin, kako se uporabniki lotevajo reSevanja nalog
(Ericsson & Simon, 1993, str. 228) Po drugi strani pa obstajajo Studije, ki dokazujejo ravno
nasprotno: uporabniki, ki so med izvajanjem testa glasno izrazali svoje misli, so naloge
opravili hitreje (Berry & Broadbent, 1990, str. 175) ter pri tem naredili manj napak kot
tisti, ki so naloge izvajali molc¢e (Wright & Converse, 1992, str. 1220).

Ker je situacija, v kateri se nahaja testni uporabnik pri tej metodi precej nenaravna, bo
moral izvajalec testa verjetno pogosto vzpodbujati testnega uporabnika k glasnemu
razmisljanju. To lahko najbolje stori z vprasanji kot na primer »Kaj sedaj razmisljate?« ali
»Kaj menite da pomeni to sporoCilo?« (Ce je na primer uporabnik opazil sistemsko
sporocilo na zaslonu in ga Ze nekaj ¢asa nemo opazuje). Na uporabnikovo vprasanje tipa
»Ali lahko naredim to in to?«, izvajalec testa nikoli ne sme direktno odgovoriti, ampak ga
mora vzpodbuditi, da bo sam nasel odgovor s proti vprasanjem kot na primer »Kaj pa vi
mislite, da se bo zgodilo, ¢e to naredite?«. Glasno izrazanje svojih misli zgleda na prvi
pogled teZje, kot v resnici je. Vecini ljudi glasno izraZanje svojih misli preide v rutino ze
po nekaj minutah. Ker je glasno razmisljanje za ve¢ino ljudi kljub vsemu nenavadno in
nevsakdanje, je priporoc¢ljivo pred samim zacetkom izvajanja nalog narediti poskusni
oziroma vzor¢ni primer. Ena od najenostavnej$ih moznosti je, da izvajalec testa izvede
neko enostavno vsakodnevno nalogo (na primer pogleda za dolocen izraz v slovar) in pri
tem sproti glasno komentira svoje pocetje ter izraza svoje misli. Testnemu uporabniku smo
tako dali vzoréni primer, kako naj ravna tudi sam, ko bo izvajal testne naloge. Poskrbeti
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moramo predvsem za to, da se bo testni uporabnik pocutil spros¢eno in udobno.
Osredotociti se moramo (tako izvajalec testa kot tudi testni uporabnik) na izvedbo naloge.
Izvajalec testa naj ¢im manj posega v miselni proces testnega uporabnika, da se izognemo
morebitnemu vplivu nanj. Pri razlagi namena testa je uporabnikom koristno tudi povedati,
da nas zanimajo predvsem nacin, kako ljudje reSujejo probleme ter njihove reakcije in
obcutki. Posebej je potrebno izpostaviti tudi dejstvo, da bodo pridobljeni podatki ostali
zaupni. Varovanje zasebnosti namre¢ ni samo stvar etike ali pravne prakse, ampak je
pomembno tudi za samo izvedbo testa. Z izvedbo testa ne za¢nimo, dokler nismo
prepricani, da je testni uporabnik osvojil tehniko glasnega razmisljanja. Bolje je namre¢, da
podaljsamo fazo treninga, kot da bi morali posegati v izvajanje med samim testom.
Izvajalec naj posreduje le v primeru, ko testni uporabnik neha glasno razmisljati. Takrat
zadostuje, da izvajalec vzpodbudi testnega uporabnika na primer z besedami »Kar
nadaljujte s pripovedovanjem«. V vecini primerov to zadosca, da bo testni uporabnik zopet
za nekaj Casa zavestno na glas izrazal svoje misli (Van Someren et al., 1994, str. 44).

2.3 Hevristi¢na evalvacija
2.3.1 Splosni opis

S pojmom hevristi¢na evalvacija opisujemo metodo, pri kateri majhno Stevilo ocenjevalcev
pregleda uporabniSki vmesnik ter v njem poskusa najti mesta, kjer so krSena dolo¢ena
sploSna pravila dobrega na¢rtovanja uporabniSkega vmesnika (Dumas & Redish, 1999, str.
65). Po Nielsnu (1993, str. 155) pa je hevristicna evalvacija sistemati¢en pregled
uporabniskega vmesnika z vidika uporabnosti. Cilj hevristi¢ne evalvacije je odkriti
uporabnostne probleme v uporabniskem vmesniku. Tako lahko hevristicna evalvacija
postane del iterativnega procesa nacrtovanja uporabniskega vmesnika.

Ker pri tej metodi ocenjevalci dejansko ne uporabljajo sistema (z njim ne izvajajo realnih
nalog), je metodo hevristi¢ne evalvacije mo¢ uporabiti tudi na sistemih, ki obstajajo samo
na papirju in v resnici Se niso bili izdelani (Nielsen, 1993, str. 159). Zato je metoda
hevristi¢ne evalvacije najveCkrat uporabljena v zgodnjih fazah nacrtovanja in razvoja
sistemov.

Rezultat ocenjevanja sistema po metodi hevristicne evalvacije je seznam uporabnostnih
problemov, povezanih z referencami na tista sploSna pravila dobrega naértovanja
uporabniSkih vmesnikov, ki so bila po mnenju dolo¢enega ocenjevalca krSena. Ker pa je
seznam teh pravil lahko zelo dolg, vecina ocenjevalcev hamesto tega raje oceni sistem z
vidika uporabnosti na podlagi lastne intuicije in presoje. Zavedati se moramo, da
hevristicna evalvacija ne zagotavlja sistemati¢nega nadina za odpravo ugotovljenih
uporabnostnih problemov, kakor tudi ne more predvideti kvalitete popravkov, ki bodo
narejeni. Kljub temu pa je (zaradi dejstva, da hevristi¢na evalvacija tezi k temu, da poveze
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vsak odkrit uporabnostni problem s sploSnimi pravili uporabnosti) iz pridobljenih
rezultatov najpogosteje precej enostavno izdelati prenovljen sistem v skladu s pravili
dobrega nacrtovanja s staliS¢a uporabnosti, ki so bila krSena. Ravno tako velja, da
postanejo reSitve za odpravo veliko uporabnostnih problemov dokaj o€itne — takoj, ko te
probleme ugotovimo.

Hevristi¢na evalvacija sodi med t. i. »diskontne« metode uporabnostnega inzeniringa (angl.
discount usability methods) in se je izkazala kot zelo u¢inkovita. Kot taka pa seveda ne
zagotavlja perfektnih rezultatov oziroma ne omogoca, da bi z njo lahko ugotovili vse
uporabnostne probleme, ki se pojavljajo pri dolo¢enem sistemu.

2.3.2 Izbira Stevila ocenjevalcev

V principu lahko hevristi¢no evalvacijo uporabniS$kega vmesnika, pri ¢emer lahko kot
uporabniski vmesnik razumemo tudi spletno stran, izvaja tudi en sam ocenjevalec. Izkusnje
iz ve¢ projektov pa so pokazale, da vsak posamezen ocenjevalec spregleda veéino (torej
ve¢ kot 50 %) uporabnostnih problemov v uporabniskem vmesniku. Na podlagi raziskav
Sestih razli¢nih projektov sta Nielsen in Molich (Nielsen, 1993, str. 156) ugotovila, da
posamezen ocenjevalec z metodo hevristi¢ne evalvacije odkrije zgolj 35 % uporabnostnih
problemov v uporabniSkem vmesniku. Ker pa razli¢ni ocenjevalci vec¢inoma odKrijejo
razlicne uporabnostne probleme, lahko 2z zdruZevanjem rezultatov posameznih
ocenjevalcev dosezemo obcutno boljsi skupni rezultat. Razmerje med Stevilom
ocenjevalcev ter delezem odkritih uporabnostnih problemov v uporabniskem vmesniku je
prikazano na Sliki 9.

Slika 9: Delez odkritih uporabnostnih problemov z metodo hevristicne evalvacije

v odvisnosti od sStevila ocenjevalcev.

100%
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Vir: J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 156.
35



Iz Slike 9 je lepo razvidno, da se z dodajanjem vsakega novega ocenjevalca »izkupiek«
(t. j. skupno Stevilo ugotovljenih uporabnostnih problemov) povecuje. Jacob Nielsen in
Rolf Molich (1990, str. 249) sta ugotovila, da ze s tremi uporabniki odkrijemo ve¢ kot
polovico vseh uporabnostnih tezav sistema. Joseph Dumas in Janice Redish (1999, str. 66)
priporocata izvedbo hevristi¢ne evalvacije s tremi do petimi ocenjevalci. Dejansko Stevilo
uporabljenih ocenjevalcev za hevristi¢no evalvacijo pa je odvisno od rezultatov analize
stroskov in koristi. Vec¢je Stevilo ocenjevalcev je smotrno v primerih, ko je uporabnost zelo
kritiCen parameter ali pa, ko (zaradi masovne uporabe ali pomembnosti sistema) lahko
pricakujemo vecje izkupicke.

2.3.3 lzvedba

Hevristi¢na evalvacija nekega sistema se izvede tako, da vsak posamezen ocenjevalec
individualno podrobno pregleda ocenjevani sistem ter ga primerja s seznamom splo$no
znanih principov uporabnosti. Priporo¢ljivo je, da vsak ocenjevalec sistem pregleda vsaj
dvakrat. Prvi pregled je namenjen osnovnemu seznanjenju s sistemom — drugi (in
morebitni nadaljnji) pregled(i) pa omogoca(jo) ocenjevalcu, da se osredoto¢i na specifi¢ne
elemente ocenjevanega sistema. Komunikacija med posameznimi ocenjevalci je dovoljena
Sele, ko so vsi posamezni ocenjevalci zakljuéili s svojim pregledom. Sele takrat lahko tudi
zdruzimo (agregiramo) njihove ugotovitve. Tega pravila se je potrebno dosledno drzati, ker
lahko le tako dosezemo neodvisne in nepristranske ocene posameznih ocenjevalcev.

Ocene posameznih ocenjevalcev lahko pridobimo na dva nacina:

1. v obliki pisnih poro¢il posameznega ocenjevalca,
2. vsakemu ocenjevanju prisostvuje tudi »opazovalec« (angl. observer), ki belezi opazanja
in komentarje ocenjevalcev.

K tocki 1. Prednost pisnih porocil je ta, da predstavljajo nek formalen zapis pregleda
oziroma ocenjevanja, vendar njihova priprava terja od ocenjevalca dolo¢en dodaten napor.
Pomenijo tudi dodatno delo za vodjo evalvacije, ki mora vsa ta porocila prebrati ter
zdruziti v enotno kon¢no porocilo.

K to¢ki 2. Uporaba t. i. »opazovalca« znatno poveca kompleksnost in trajanje vsakega
posameznega ocenjevanja (angl. evaluation session), zmanjsa pa obremenitev ocenjevalcev
in hkrati zagotavlja moznost, da so rezultati evalvacije na voljo v najkrajSem moznem ¢asu
po zakljucku zadnjega ocenjevanja. V tem primeru mora namre¢ opazovalec 0ziroma vodja
evalvacije razumeti oziroma urediti zgolj svoje zapiske, ne pa vrste porodil, ki so jih
zapisali posamezni ocenjevalci. Dodatna prednost tega nacina evalvacije je tudi v tem, da
lahko opazovalec nudi pomo¢ ocenjevalcem pri morebitnih tezavah pri uporabi
ocenjevanega sistema.
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Naloga ocenjevalcev pri hevristi¢ni evalvaciji sistema je torej, da analizirajo in ocenijo
sistem; naloga t. i. opazovalca pa je, da belezi dejanja ocenjevalcev ter jih poveze z
vprasanji, ki so povezana z uporabnostjo ocenjevanega sistema.

Postopek ocenjevanja sistema z uporabo hevristi¢ne evalvacije tipi¢no traja eno do dve uri.
Daljse ocenjevanje je morda potrebno pri velikih ali zelo zapletenih sistemih z velikim
Stevilom komunikacijskih elementov (angl. dialog elements). Vseeno pa je bolj
priporocljivo, da tako ocenjevanje razdelimo na ve¢ manjsih delnih ocenjevanj, pri vsakem
od teh pa se osredoto¢imo zgolj na del sistema (Nielsen, 1993, str. 158).

Metodo hevristiéne evalvacije lahko razSirimo tako, da po zakljucku zadnjega
individualnega ocenjevanja izvedemo $e skupen zakljuéni pogovor (angl. debriefing). V
tem zakljutnem pogovoru naj bi sodelovali vsi ocenjevalci, morebitni opazovalci ter
predstavniki nacrtovalcev ocenjevanega sistema. Zakljucni sestanek se ponavadi izvede v
stilu »viharjenja moZzganov« (angl. brainstorming), kjer se pogovor osredoto¢i na mozne
spremembe sistema, ki bi lahko odpravile najvecje uporabnostne probleme, ki so bili
odkriti v postopku ocenjevanja. Zakljuéni sestanek pa je tudi dobra priloznost, da se
izpostavi tudi pozitivne lastnosti sistema, na kar se morda vse preveckrat pozablja.

2.4 Primerjava metod za ocenjevanje uporabnosti

V nadaljevanju opisane $tudije so primerjale med seboj ucinkovitost razli¢énih metod za
ocenjevanje uporabnosti. Na splosno lahko iz rezultatov vseh Studij zaklju¢imo, da je
metoda testiranje uporabnosti z dejanskimi uporabniki primerljiva z drugimi metodami
ocenjevanja uporabnosti — v dolo¢enih primerih pa celo najbolj optimalna.

2.4.1 Nielsenova Studija

Povzetek rezultatov Nielsenove Studije je prikazan v Tabeli 2. Zaradi omejenega prostora
je tabela poenostavljena, vendar kljub temu zagotavlja dober in hiter pregled razlicnih
metod za ocenjevanje uporabnosti.
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Tabela 2: Zgoscen Nielsenov pregled metod za ocenjevanje uporabnosti

Faza razvoja Potrebno st. . .
Metoda . J otre m.) > Glavne prednosti Glavne slabosti
sistema uporabnikov
. Odkrije individualne Ne vkljucuje
Zgodnje . .
y ) uporabnostne dejanskih
C oy nacrtovanje, .
Hevristi¢na o probleme. Lahko uporabnikov, zato ne
. »notranji cikel« 0 o . . .
evalvacija . . odkrije tezave, ki se najde »presenecenj«,
iterativnega L . .
y . pojavijo pri ekspertnih | ki so povezana z
nacrtovanja . .. - .
uporabnikih. njihovimi potrebami.
Ne najde
L Konc¢no testiranje, Konkretna stevila. - .J .
Merjenje L . individualnih
primerjalna Vsaj 10 Rezultate lahko .
performans . L uporabnostnih
analiza primerjamo.
problemov.
Iterativno o y Nenaravna za
. . Poceni. Toéno pokaze . .
Glasno nacrtovanje, : y uporabnike. Tezka za
e 3-5 uporabnikove napacne
razmisljanje formalno ekspertne
. . predstave. .
ocenjevanje uporabnike.
Dejansko preverja kako
. dejanski uporabniki Zahteven postopek
. Analiza nalog, . . J .. P . p p.
Opazovanje e . 3 ali vec izvajajo naloge. rekrutiranja testnih
zaklju¢ne Studije .
Predlaga nove uporabnikov.
funkcionalnosti.
Najde subjektivne Potrebna je pilotska
Analiza nalog, . reference izvedba (da se
Vprasalniki oL g . Vsaj 30 P . . . (
zaklju¢ne Studije uporabnikov. Lahko jo | izognemo
je ponoviti. nesporazumom).
Prilagodljiva. Omogoéa | Casovno zamudna.
Intervjuji Analiza nalog 5 poglobljeno Zahtevna analiza ter
preverjanje. tezko primerjanje.
Analiza nalog, .. Zahtevna analiza.
- . . . Spontane reakcije ter . .
Ciljne skupine | sodelovanje 6-9 na skupino . . Nizka stopnja
. skupinska dinamika. .
uporabnikov veljave.
Potrebna je ustrezna
Odkrije najpogosteje programska oprema
BeleZenje Zaklju¢no uporabljene (ali za obdelavo velike
dejanske testiranje, Vsaj 20 neuporabljene) koli¢ine podatkov.
uporabe zakljucne $tudije funkcionalnosti. Lahko | Posega v
se izvaja kontinuirano. | uporabnikovo
zasebnost.
. Potrebna posebna
Sledi spremembam (po navadri) Zunanja)
Ankete Zakljuéne $tudije | Stotine zahtev ter pogledov P - J
Uporabnikov organizacija za
P ' obdelavo anket.

Vir: J. Nielsen, Usability Engineering, 1993, str. 224.

Iz Tabele 2 je razvidno, da se metode med seboj dopolnjujejo, ker se nanasajo na razli¢ne
faze uporabnostnega inzeniringa in ker se njihove prednosti in slabosti med seboj
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izravnajo. Jacob Nielsen (1993, str. 223) priporoca, da se ne zanaSamo zgolj na eno metodo
in ne izklju¢ujemo ostalih.

Iz Tabele 2 je tudi razvidno, da je izbira metode delno odvisna tudi od $tevila uporabnikov,
ki so na voljo za ocenjevanje uporabnosti. Ce je na voljo le nekaj uporabnikov, pridejo v
postev metode hevristi¢ne evalvacije, glasnega razmisljanja ter opazovanje. Ce je na voljo
ve¢ uporabnikov, lahko uporabimo metode merjenja performans in ciljnih skupin. Ce pa je
na voljo veliko Stevilo uporabnikov, so primerne metode z vprasalniki, beleZenja dejanske
uporabe ter anketiranja uporabnikov.

2.4.2 Jeffries et al. Studija

Robin Jeffries in soavtorji (Jeffries et al. v Dumas & Redish, 1999, str. 78) so primerjali
relativno ucinkovitost Stirth metod za ocenjevanje uporabnosti ra¢unalniSke programske
opreme:

1. Navodila (angl. guidelines). Programskim inZenirjem je bil dan seznam z opisom 62-ih
navodil dobre prakse glede uporabnosti. InZenirji so navodila preucili ter jih uporabili
pri oceni programskega uporabniskega vmesnika.

2. Hevristi¢na evalvacija (angl. heuristic evaluation). Stirje ocenjevalci, ki so imeli
ustrezna znanja in izkus$nje na podroc¢ju interakcij med ¢lovekom in racunalnikom, so
ocenili programski uporabniski vmesnik.

3. Miselni sprehod (angl. kognitive walkthrough). Programski inzenirji, ki sicer delajo
skupaj v skupini, so dobili ustrezna navodila, kako izvedejo miselni sprehod cez
programski uporabnis$ki vmesnik. Po tem so naredili skupinski miselni sprehod in
identificirali uporabnostne probleme.

4. Test uporabnosti (angl. usability test). Specialist s podro¢ja uporabnosti je izvedel test
uporabnosti s Sestimi dejanskimi uporabniki in identificiral uporabnostne probleme.

Studija je pokazala nekaj zanimivih rezultatov. Metoda hevristi¢ne evalvacije je razkrila
najve¢ uporabnostnih problemov (105). Sledile so ji navodila (35), miselni sprehod (35) ter
test uporabnosti (31). Kljub temu pa noben od ocenjevalcev pri hevristi¢ni evalvaciji ni
odkril vec¢ kot 42 uporabnostnih problemov.

Avtorji Studije so nato zaprosili sedem specialistov s podrocja uporabnosti, da so odkrite
uporabnostne probleme razvrstili po njihovi resnosti v tri kategorije od manj do bolj resnih.
Tabela 3 prikazuje zgornjo in spodnjo tretjino odkritih uporabnostnih problemov —
razvr$€enih po nivoju resnosti.
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Tabela 3: Stevilo uporabnostnih problemov odkritih s posamezno metodo za ugotavljanje
uporabnosti (Jeffries et. al studija)

Nivo resnosti . Hevristi¢na Miselni Test
Navodila . :
problemov evalvacija sprehod uporabnosti
Bolj resni 12 28 9 18
Manj resni 11 52 10 2

Vir: R. Jeffries et al. v Dumas & Redish, A Practical Guide to Usability Testing, 1993, str. 79.

Iz rezultatov, prikazanih v Tabeli 3, je razvidno, da metoda hevristi¢ne evalvacije, kljub
temu, da je odkrila najve¢ uporabnostnih problemov, v primerjavi s testom uporabnosti pri
odkrivanju najresnejSih uporabniskih problemov ni v bistveni prednosti. So pa eksperti pri
metodi hevristi¢ne evalvacije odkrili veliko (52) manj resnih uporabnostnih problemov.
Avtorji Studije navajajo tudi komentar ekspertov, da le-ti niso povsem prepricani, ¢e je
sploh potrebno odpraviti vse te probleme. Po drugi strani pa iz Tabele 3 lahko tudi vidimo,
kako malo manj resnih uporabnostnih problemov je odkril test uporabnosti. To dejstvo pa
ne preseneca, saj so bile naloge v testu izbrane tako, da so zajele dele vmesnika, ki bi
najverjetneje lahko povzrodili globalne probleme. Ce namre¢ v vmesniku obstaja lokalni
problem v delu vmesnika, ki ga uporabnik nikoli ne uporablja, takega problema test
uporabnosti ne bo razkril.

Test uporabnosti uspeSno razkrije globalne probleme — ni pa najbolj ucinkovit pri
odkrivanju lokalnih problemov. Hevristicna evalvacija pa po drugi strani razkrije mnogo
specifi¢nih lokalnih problemov. Torej se metodi hevristi¢ne evalvacije in test uporabnosti
lepo dopolnjujeta.

Avtorji analize pa so za vsako metodo izvedli tudi analizo stroskov in koristi (angl. cost-
benefit analysis). Tudi tu se je hevristina evalvacija najbolje odrezala. Stirje ekspertni
ocenjevalci so za oceno vmesnika potrebovali skupaj 20 ur, test uporabnosti pa je trajal
skoraj 200 ur. Ce imamo torej na voljo zadostno $tevilo usposobljenih ocenjevalcev
(ekspertov s podro¢ja uporabnosti), je stroSkovno najbolj primerna uporaba metode
hevristiéne evalvacije. Ce pa takih ekspertov ni na voljo, je test uporabnosti edina metoda,
Ki razkrije znatno Stevilo resnih uporabnostnih problemov (Jeffries et al. v Dumas &
Redish, 1999, str. 79).

2.4.3 Karat et al. Studija

V tej primerjalni $tudiji so avtorji primerjali test uporabnosti z miselnimi sprehodi. V tej
Studiji so ocenjevali uporabnost dveh razli¢nih sistemov z namenom oceniti zanesljivosti
obeh metod. Pri testu uporabnosti je sodelovalo Sest testnih uporabnikov, ki so uporabljali
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sistem. Metoda miselnih sprehodov pa je bila uporabljena na dva nacina: s Sestimi
individualnimi ocenjevalci ter s Sestimi pari ocenjevalcev. S tem so Zeleli ugotoviti ali je
metoda ucinkovitejsa, e je pri tem vpletena skupinska interakcija.

Rezultati Studije kazejo, da je test uporabnosti odkril priblizno dvakrat ve¢ uporabnostnih
problemov kot skupinski miselni sprehod ter trikrat ve¢ kot individualni miselni sprehod.
Test uporabnosti je tudi odkril bistveno ve¢ zelo resnih uporabnostnih problemov kot
miselni sprehodi.

Steviléni rezultati $tudije, ki so prikazani v Tabeli 4, predstavljajo $tevilo unikatnih
uporabnostnih problemov, t. j. problemov, ki jih ni odkrila nobena druga metoda: test
uporabnosti je odkril precej ve¢ unikatnih uporabnostnih problemov kot obe varianti
metode miselnega sprehoda. In priblizno dve tretjini teh problemov je bilo zelo resnih
(Karat et al. v Dumas & Redish, 1999, str. 80).

Tabela 4: Stevilo unikatnih uporabnostnih problemov odkritih s posamezno metodo

Test uporabnosti | Skupinski miselni sprehod | Individualni miselni sprehod
Sistem 1 13 1 0
Sistem 2 8 0 2

Vir: C. Karat et al. v Dumas & Redish, A Practical Guide to Usability Testing, 1999, str. 80.

Tudi Karat in soavtorji (Karat et al. v Dumas & Redish, 1999, str. 80) so naredili analizo
stroskov in koristi za obe metodi. Kot je pricakovati, izvedba testa uporabnosti zahteva
najvec Casa, vendar zahteva manj ¢asa na odkrit uporabniski problem kot metoda miselnih
sprehodov.

2.4.4 Desurvire et al. studija

Avtorji te Studije so primerjali metode testa uporabnosti, hevristi¢ne evalvacije ter miselnih
sprehodov, pri ¢emer pa so uporabili tri razliéne skupine ocenjevalcev: eksperte s podroc¢ja
uporabnosti, programske inzenirje ter ne-eksperte oziroma t. i. navadne uporabnike.

Zanimiva posebnost te Studije je bila, da so programski inzenirji na¢rtovali sistem, katerega
so ocenjevali. Pricakovali bi, da bodo razvijalci programske opreme (angl. software
developers), ki razumejo notranje delovanje sistema, odkrili ve¢ uporabnostnih problemov
kot nacrtovalci programske opreme (angl. software designers), ki ocenjujejo sistem,
katerega niso nacrtovali.
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V Tabeli 5 so predstavljena Stevila odkritih uporabnostnih problemov glede na izbrano
metodo ter posamezno skupino ocenjevalcev (Desurvire et al. v Dumas & Redish, 1999,
str. 81).

Tabela 5: Stevilo in odstotek odkritih uporabnostnih problemov glede na izbrano metodo
ter posamezno skupino ocenjevalcev

Stev. problemov | % problemov
Test uporabnosti 25 100
Hevristi¢na evalvacija
Eksperti 11 44
Programski inzenirji 4 16
Ne-eksperti 2 8
Miselni sprehod
Eksperti 7 28
Programski inzenirji 4 16
Ne-eksperti 2 8

Vir: H. Desurvire et al. v Dumas & Redish, A Practical Guide to Usability Testing , 1999, str. 81.

V tej Studiji je test uporabnosti odkril ve¢ kot dvakrat ve¢ uporabnostnih problemov kot
hevristi¢na evalvacija, ki pa je odkrila ve¢ uporabnostnih problemov kot metoda miselnih
sprehodov. Studija je tudi potrdila, da eksperti odkrijejo ve& uporabnostnih problemov kot
programski inZenirji, ti pa odkrijejo ve¢ uporabnostnih problemov kot navadni uporabniki.

2.45 Bailey et al. $tudija

V tej studiji so avtorji s primerjavo metod hevristiCne evalvacije ter testa uporabnosti
pokazali, da odprava mnogih lokalnih uporabnostnih problemov, ki jih je razkrila
hevristiCna analiza, ni bistveno izboljSala uporabnosti ocenjevanega uUporabniskega
vmesnika. Ekspertni uporabniki so izdelek najprej ocenili z metodo hevristicne evalvacije
ter na sistemu tako odkrili 43 uporabnostnih problemov. Nato so izdelek ocenili Se s testom
uporabnosti. Nato so odpravili prvo najbolj resno uporabnostno tezavo, ki so jo odkrili s
hevristi¢no analizo ter ponovili test uporabnosti. Ta postopek so nato Se nekajkrat ponovili.
Izkazalo se je, da ni zaznati nobenega statisticno pomembnega izboljSanja po tem, ko so
odpravili dva najbolj resna uporabnostna problema, ugotovljena s hevristicno analizo.
Studija zakljuuje, da veliko specifiénih uporabnostnih problemov, ki jih odkrije metoda
hevristi¢ne analize, ne vpliva bistveno na izvajanje uporabnikov (Bailey et al., v Dumas &
Redish, 1999, str. 80).

42



2.4.6 Primerjava $tudij in ugotovitve

Ena vecjih nekonsistentnosti pri teh Studijah se pokaze pri ucinkovitosti ekspertnih
uporabnikov pri uporabi metode hevristiéne evalvacije. Studija Jeffries et al. je pokazala,
da je hevristi¢na evalvacija z ekspertnimi uporabniki odkrila ve¢ uporabnostnih problemov
kot test uporabnosti. Ostale Studije pa so pokazale ravno nasprotno — eksperti so s
hevristi¢no evalvacijo odkrili manj kot polovico uporabnostnih tezav, ki jih je odkril test
uporabnosti. Zgolj po tem podatku pa je tezko primerjati opisane Studije, ker je vsaka
uporabila razli¢ne eksperte in ni sistemati¢no merila njihove stopnje znanja ali izkuSen;.

Ena od konsistentnih ugotovitev vseh $tudije pa je, da hevristi¢na evalvacija z ekspertnimi
uporabniki odkrije veliko ve¢ lokalnih uporabnostnih problemov kot ostale metode. Test
uporabnosti pa ima ravno nasprotni uc¢inek — odkrije globalne probleme (Dumas & Redish,
1999, str. 82).

Ce torej povzamem ugotovitve vseh $tudij glede posamezne metode za ocenjevanje
uporabnosti sistema:

1. Testiranje uporabnosti:
- odkrije ve¢ uporabnostnih problemov kot ostale metode,
- odkrije ve¢ globalnih uporabnostnih problemov kot ostale metode,
- odkrije ve¢ unikatnih uporabnostnih problemov kot ostale metode,
- odkrije manj lokalnih uporabnostnih problemov kot ostale metode,
- traja dalj Casa, vendar je Stroskovno ucinkovitejSe od ostalth metod, ¢e ga
ocenjujemo s staliSca stroSkov na odkrit uporabnostni problem.

2. Hevristi¢na analiza:
- izvedena s specialisti s podro¢ja uporabnosti odkrije ve¢ uporabnostnih problemov
kot miselni sprehodi,
- je bolj u€inkovita, ¢e jo ve€ specialistov s podroc¢ja uporabnosti izvaja individualno,
- odkrije ve¢ manjSih uporabnostnih problemov kot druge metode.

3. Miselni sprehodi:
- so manj uéinkoviti pri odkrivanju uporabnostnih problemov kot testi uporabnosti ter
hevristi¢na analiza.

Skupaj z ve€ino avtorjev opisanih Studij lahko zaklju¢im, da najboljSe rezultate dobimo s
kombiniranjem razliénih metod, saj tako odpravimo ali vsaj zmanjSamo na minimum
pomanjkljivosti posamezne metode ter izkoristimo njihove prednosti.

Obstaja ve¢ nadinov kombiniranja razlicnih metod. Za vsak nov projekt bo verjetno
potrebna malce drugac¢na kombinacija, pa¢ v odvisnosti od njegovih konkretnih lastnosti.
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V praksi najveckrat najprej izvedemo hevristicno evalvacijo, da odstranimo kar najvec
najbolj ocitnih uporabnostnih problemov. Po ponovnem naértovanju vmeshika pa z metodo
opazovanja dejanskih uporabnikov pri izvajanju konkretnih nalog (t. i. empiri¢nim testom
uporabnosti) preverimo rezultat ponovnega naértovanja vmesnika ter poiS¢emo Se
preostale uporabnostne probleme, ki jih nismo uspeli odkriti z metodo hevristicne
evalvacije (Nielsen, 1993, str. 226).

Velika prednost metode empiriCnega testiranja uporabnikov je v nespornosti njenih
rezultatov. Za razliko od metode hevristi¢ne evalvacije, Kjer eksperti bolj ali manj
Spekulirajo o tem, kaj bi lahko povzrocalo uporabnikom tezave, metoda empiri¢nega
testiranja uporabnikov jasno pokaze, kje imajo uporabniki dejansko tezave. Interpretacija
rezultatov in ugotavljanje kaj je te tezave povzrocilo pa ostane v domeni izvajalcev testa.

3 TEST UPORABNOSTI SPLETNIH STRANI ORGANOV
DRZAVNE UPRAVE RS

Tretje poglavje je v celoti posveCeno empiri¢nemu testu uporabnosti izbranih spletnih
strani drzavnih organov RS: od same priprave testa, prek izvedbe, do obdelave in analize
zajetih podatkov.

3.1 Priprava testa

Za gladek potek ter uporabne rezultate uporabnosti je nujno dobro naértovanje posameznih
aktivnosti. Ce tej fazi ne posvetimo dovolj pozornosti, bomo posledice ¢utili ze med samim
testom, pa tudi po njegovem zakljucku. Med pripravo testa sem izvedel sledece aktivnosti:

definiral cilje,

izbral testne uporabnike,
izbral testne naloge,

izdelal scenarije,

dolo¢il, kaj bom meril,
pripravil potrebne materiale,
pripravil testno okolje,
izvedel pilotski test.

NGk wWwDdE

V nadaljevanju sledijo opisi konkretnih aktivnosti, ki sem jih izvedel v fazi priprave testa.
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3.1.1 Definiranje ciljev

Prvo vpraSanje, ki si ga moramo zastaviti pred zacetkom katerekoli aktivnosti, je: Kaj
zelimo z njo doseci? Ali povedano drugace: definirati moramo cilj(e).

Splosni cilj mojega testa uporabnosti predstavitvenih spletnin mest organov drzavne
uprave RS je bil zbiranje informacij o njihovi uporabnosti na podlagi neposredne
uporabniSke izkuSnje ter pripraviti predloge za povecanje njihove uporabnosti. Bolj
specificen cilj pri reSevanju konkretnih testnih nalog pa se je glasil: Testni uporabniki bodo
uspeli samostojno (t. j. brez moje pomoci) najti pravo informacijo v manj kot 5-ih minutah.
Prvotno izbrano ¢asovno omejitev 5-ih minut sem kasneje na podlagi rezultatov pilotskega
testa korigiral in postavil na 7 minut. Na podlagi tako zastavljenega cilja sem ocenjeval
uspesnost reSevanja zadanih nalog. Ce testni uporabnik naloge ni uspel pravilno resiti v
manj kot 7-ih minutah ali ¢e je pri reSevanju potreboval mojo pomo¢, sem resevanje
oznacil kot neuspesno.

3.1.2 lzbira testnih uporabnikov

Testni uporabniki morajo biti v najve¢ji mozni meri predstavniki dejanskih uporabnikov.
Ker lahko za spletna mesta organov drZzavne uprave RS brez tezav zatrdimo, da so njihova
primarna ciljna skupina drzavljani RS, bi lahko v principu za testne uporabnike izbral
kogarkoli. Kljub temu pa sem naredil dolofen izbor oziroma zozil nabor moznih
kandidatov.

Vsekakor je bil prvi pogoj pri izbiri kandidatov ta, da imajo vsaj enoletne izkusnje s
svetovnim spletom (angl. world wide web). S tem sem izlo¢il morebitne tezave, ki bi
izvirale iz uporabnikove neizkuSenosti in ne iz ocenjevanega sistema. Pri tem pa sem pazil,
da nisem izbral kandidatov, ki bi se poklicno ukvarjali z informacijskimi tehnologijami (na
primer programerji, spletni nacértovalci itd.). Namenoma sem izbral testne uporabnike tudi
iz vrst zaposlenih v drzavnih organih, in sicer z namenom, da preverim, koliko (¢e sploh)
poznavanje ustroja oziroma delovanja drzavne uprave ter predhodno poznavanje enotnih
spletnih mest vpliva na uspesnost izvajanja testnih nalog.

Pred samo izbiro testnih uporabnikov sem tudi preveril, kako pogosto potencialni kandidati
uporabljajo racunalnik (in s tem posredno storitve svetovnega spleta). Za odgovor so imeli
na voljo slede¢e moznosti:

- zelo pogosto (vsak dan po ve¢ ur),

- pogosto (vsak dan vendar najve¢ dve uri),
- obcasno (nekajkrat tedensko),

- redko (nekajkrat na mesec).
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Da bi pridobil ¢im bolj verodostojne podatke, sem v test vkljucil uporabnike iz obeh
ekstremov, torej tiste, ki racunalnik in storitve svetovnega spleta uporabljajo zelo pogosto,
in tiste, ki ga uporabljajo redko. Zbrani podatki so podrobneje predstavljeni v poglavju 3.3
(Obdelava in analiza zajetih podatkov).

Zaradi ¢im bolj enakomerne porazdelitve testnih uporabnikov, tako po spolu, pogostosti
uporabe svetovnega spleta, kot tudi po starostnih skupinah, ter veje statisticne
verodostojnosti rezultatov sem se odlo¢il za izvedbo testa z dvajsetimi (20.) testnimi
uporabniki. Med njimi je bilo osem (8) Zensk in dvanajst (12) moskih (Tabela 6).

Tabela 6: Razvrstitev testnih uporabnikov glede na spol (stevilo in delez v %).

Spol Stevilo Delez v %
Zenske 8 40
Moski 12 60

Testne uporabnike sem razdelil v pet starostnih skupin. Stevilo testnih uporabnikov po
posameznih starostnih skupinah je prikazano v Tabeli 7.

Tabela 7: Razvrstitev testnih uporabnikov glede na starost (Stevilo in delez v %).

Starostna skupina Stevilo Delez v %
19-23 let 1 5
24-30 let 6 30
31-40 let 3 15
41-55 let 5 25

56 let ali ve¢ 5 25

Pri izobrazbeni strukturi testnih uporabnikov so bile zastopane vse stopnje izobrazbe od
IV. do VIII. stopnje (Tabela 8).

Tabela 8: Razvrstitev testnih uporabnikov glede na stopnjo izobrazbe
(Stevilo in delez v %).

Stopnja izobrazbe Stevilo DeleZ v %
V. 1 5
V. 5 25
VI. 3 15
VII. 9 45
VIII. 2 10

Testiranja so potekala individualno — z vsakim testnim uporabnikom posebej.
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3.1.3 lzbira testnih nalog

Ker je osnovno pravilo pri izbiri testnih nalog to, da morajo biti le-te kar se le da podobne
tistim nalogam, ki jih dejanski uporabniki z ocenjevanim sistemom izvajajo v realnih
situacijah, sem si pri izbiri testnih nalog pomagal z rezultati analize obiska enotnih spletnih
mest drzavnih organov RS. Analiza obiska se izdeluje programsko iz dnevniskih datotek
spletnega streznika, ki streze enotne spletne strani drzavnih organov RS. Kljub temu, da
absolutne Stevilke obiska posameznih vsebin v tej programski analizi zaradi mehanizma
predpomnjenja (angl. caching mechanism) niso povsem verodostojne, so podatki o najbolj
obiskanih vsebinah oziroma spletnih straneh na enotnih spletnih mestih drzavnih organov
RS povsem verodostojni in jih lahko uporabimo za potrebo izbire testnih nalog. Odlocil
sem se namrec¢, da v testne naloge vkljuc¢im tiste vsebine oziroma spletne strani, ki so na
enotnih spletnih mestih drzavnih organov najveckrat obiskane. Ce bo test uporabnosti teh
strani pokazal uporabnostne probleme, je pri¢akovati, da bo njihova odprava prinesla
najvecje koristi za uporabnike.

Iz rezultatov programske analize obiska enotnih spletnih mest drzavnih organov RS izhaja,
da med najbolj obiskane vsebine sodijo (navedeno po naklju¢nem vrstnem redu):

- informacije o0 davénem postopku za odmero dohodnine,
- informacije o delovnem podroc¢ju drzavnega organa,

- informacije o uradnih urah upravnih enot,

- objave prostih delovnih mest,

- Objave javnih narodil in javnih razpisov,

- aktualne novice.

Zato sem v testne naloge vkljucil aktivnosti, ki so tesno povezane z zgoraj navedenimi
vsebinami. Testne naloge sem razvrstil od najlazje do najtezje. Vse potrebne informacije za
uspesno resevanje nalog so bile na voljo na izbranih spletnih mestih drzavnih organov RS
— to pomeni, da testnim uporabnikom za uspe$no reSevanje testnih nalog ni bilo potrebno
informacij iskati drugje kot zgolj na izbranih spletnih mestih. Izbral sem sledece tri testne
naloge (navedeno po istem vrstnem redu kot so jih reSevali testni uporabniki):

1. naloga: »Na spletnem mestu najdite osnovne podatke o predstojniku drzavnega organa
(naziv, ime, priimek, telefon, elektronska posta) ter v tabeli za rezultate oznadlite
(odkljukajte) podatke, ki ste jih nasli.«

2. naloga: »Poiscite novico, ki je bila na doti¢cnem spletnem mestu objavljena prva. Kdaj je
to bilo? Datum napisite v tabelo za rezultate. «

3. naloga: »Na spletnem mestu najdite aktualno (zadnje objavljeno) javno narocilo —
oziroma narocila, ¢e jih je ve¢ aktualnih — ter v tabeli za rezultate oznacite (odkljukajte),

¢e ste nalogo uspesno izvedli.«
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Rezultate oziroma zahtevane podate so testni uporabniki zapisovali v posebno tabelo z
rezultati, katero sem jim posredoval na zacetku izvajanja testa.

Ker je spletnih mest drzavnih organov RS veliko (v Casu izvajanja testa uporabnosti jih je
bilo skupaj 123: 15 ministrstev, 36 organov Vv sestavi ministrstev, 14 vladnih sluzb ter 58
upravnih enot), od tega 111 na sistemu enotnih spletnih mest (torej potencialno predmet
testiranja), vseh spletnih mest zaradi njihove Stevilcnosti prakti¢no ni bilo moc testirati, saj
bi test z enim samim uporabnikom trajal ve¢ ur. Zato sem se odlo¢il, da v test uporabnosti
vklju¢im po dve najbolj obiskani spletni mesti iz posamezne skupine (ministrstva, organi v
sestavi, vladne sluzbe). Upravne enote so bile zavestno izpuSCene, in sicer iz dveh
razlogov:

- ker jih je 58 in bi jih bilo zato smiselno obravnavati lo¢eno in
- ker je pilotski test pokazal, da bi vkljuéitev dodatnih spletnih mest podaljsala izvedbo
testa preko priporo¢enih ¢asovnih okvirov (t. j. max. 1,5 h).

Na podlagi analize obiska enotnih spletnih mest drzavnih organov RS (Ministrstvo za
javno upravo RS, 2009) sem izbral sledeca spletna mesta:

- Ministrstvo za javno upravo RS (2007),

- Ministrstvo za Solstvo in $port RS (2007),

- Dav¢na uprava RS (2007) (v nadaljevanju DURS),

- Carinska uprava RS (2007) (v nadaljevanju CURS),

- Urad vlade RS za komuniciranje (2007) (v nadaljevanju UKOM),
- Urad vlade RS za enake moznosti (2007) (v nadaljevanju UEM).

Tudi pri izbiri testiranih spletnin mest sem izhajal iz predpostavke, da bo najvecja
pridobitev za konéne uporabnike dosezena, ¢e se ugotovijo in odpravijo uporabnostne
tezave na najbolj obiskanih spletnih mestih. Vsak testni uporabnik je vsako od treh testnih
nalog izvedel na vsakem od zgoraj navedenih spletnih mest in to v takem vrstnem redu, kot
S0 navedena zgoraj.

3.1.4 lzdelava scenarijev

Za vsako nalogo sem izdelal svoj scenarij, ki je podrobneje opisal samo nalogo ter jo hkrati
naredil bolj realisticno, saj jo je umestil v neko realno Zivljenjsko situacijo, v Kateri se
lahko znajde vsak drzavljan RS.

Pripadajoci scenariji za posamezno testno nalogo:
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1. scenarij: »Zanima vas, kdo vodi doti¢ni drzavni organ, ker bi s to osebo radi stopili v
stik (jo na primer poklicali ali ji napisali klasi¢en dopis ali dopis po elektronski posti).«

2. scenarij: »Vsak drzavni organ na svojem spletnem mestu objavlja pomembne 0ziroma
aktualne informacije v obliki novic. Zanima vas, katero informacijo je v obliki novice
kot prvo objavil doti¢ni drzavni organ.«

3. scenarij: »Zaposleni ste v gospodarskem podjetju, ki zeli poslovati z drzavno upravo.
MozZnost za tako sodelovanje se vam ponuja preko javnih narocil, ki jih objavljajo
drzavni organi. Zanima vas, katera javna naro¢ila so trenutno objavljena in se nanje Se
lahko prijavite (t. j. rok za posiljanje ponudbe $e ni potekel).«

Scenariji za posamezno nalogo so bili testnim uporabnikom, skupaj s samimi testnimi
nalogami, predlozeni v pisni obliki.

3.1.5 Doloditev, kaj bom meril

Pri dolo¢itvi kriterijev, kaj in kako bom meril, sem izhajal iz definicije uporabnosti, kot jo
navaja 1SO standard. Iz nje izhaja, da je skupna uporabnost nekega sistema ali izdelka
sestavljena iz slede¢ih komponent: uspesnosti, u¢inkovitosti in zadovoljstva (1SO, 1998,
str. 6).

Za vsako testno nalogo sem belezil:

- uspesnost® (angl. success rate);

- subjektivno oceno oziroma stopnjo gotovosti (angl. confidence rate);

- ¢as, ki ga je uporabnik potreboval za izvedbo naloge (angl. total task time);

- subjektivno zadovoljstvo uporabnika (angl. user satisfaction).

V Tabeli 9 je prikazan nacin, kako sem oznaceval uspeSnost izvajanja posamezne testne
naloge.

Tabela 9: Oznacevanje uspesnosti izvajanja testnih nalog

Oznaka Uspeh/Neuspeh Opis

Lahko Uspeh Naloga reSena brez tezav.
Naloga resena z manjsimi tezavami, Ki pa niso
bistveno vplivale na njeno resevanje.

Srednje Uspeh

se nadaljuje

¥ Kriterij za dologitev uspesnosti izvedbe naloge je opisan v poglavju 3.1.1.
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nadaljevanje

Oznaka Uspeh/Neuspeh Opis
Tesko Uspeh Nal.oga reéen.a, Vendvar S te.:Zavami, ki so obcutno
vplivale na njeno resevanje.
Pomo¢ Neuspeh Naloga resena, vendar s pomocjo.
Neuspeh Neuspeh Upf)rabnik n'aloge nvi uspe.:l resiti v predvidenem casu
ali je odstopil od resevanja.

Pri uspesno reSenih nalogah je tezavnostno stopnjo (lahko/srednje/tezko) subjektivno
ocenil vsak testni uporabnik sam. To subjektivno oceno sem kasneje v analizi rezultatov
primerjal z ostalimi merjenimi parametri (na primer dejansko porabljenim ¢asom ter
stopnjo gotovosti). Subjektivno oceno gotovosti je po zakljucku reSevanja vsake testne
naloge v obliki ocene od ena (1) do sedem (7) podal vsak testni uporabnik sam, pri ¢emer
je ocena sedem (7) pomenila »Popolnoma sem gotov (t. j. tocno vem kaj moram storiti ter
kje in kako bom to informacijo nasel)« — ocena ena (1) pa je pomenila »Popolnoma sem
negotov (t. j. nikakor nisem preprican kje in kako bom to informacijo nasel«.

Meritve Casa, ki ga je uporabnik potreboval za izvedbo naloge, sem izvajal s pomocjo
orodja Usability DataLogger, ki je na voljo na spletni strani podjetja UserFocus (Usability
Test Data Logger tool v5.1.1., 2008). Orodje je prirejena Excell preglednica, s pomocjo
katere belezimo opazanja in meritve med ocenjevanjem uporabnosti (Zazelenchuk, 2008,
str. 3). Cas sem meril od trenutka, ko je testni uporabnik zagotovil, da razume scenarij in
zadano nalogo ter pricel z njenim reSevanjem, do trenutka, ko je testni uporabnik
nedvoumno povedal, da je z reSevanjem naloge zakljucil.

Subjektivno zadovoljstvo posameznega testnega uporabnika pa sem ugotavljal na podlagi
zaklju¢nega vprasalnika (podrobneje opisan v naslednjem poglavju), na katerem so testni
uporabniki pri vsaki ponujeni izjavi oznacili svoje strinjanje ali nestrinjanje z njo. Stopnja
strinjanja je bila podana z Likertovo lestvico ocen od 1 do 5, kjer ocena 1 pomeni popolno
nestrinjanje, ocena 5 pa popolno strinjanje z navedeno izjavo.

3.1.6 Priprava testnih materialov

Pred izvedbo pilotskega testa sem pripravil naslednje materiale:

1. Pravni obrazec. S pravnim obrazcem so doloCeni pogoji sodelovanja testnih
uporabnikov ter za$¢itene njihove in moje pravice. Vsem testnim uporabnikom je bila
zagotovljena anonimnost. Seznanjeni so bili s tem, da bodo podatki, pridobljeni med
samim testom, ostali zaupni ter bodo uporabljeni za pripravo te magistrske naloge.
Seznanjeni so bili tudi z moznostjo, da lahko kadarkoli odstopijo od testa.
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2. Vprasalniki. Pripravil sem dva vprasalnika:

a) Uvodni vprasalnik
Z njim sem pridobil osnovne informacije o testnem uporabniku, na primer starost,
izobrazba, pogostost ter namen uporabe svetovnega spleta. Uvodni vprasalnik je vsak
testni uporabnik izpolnil na zacetku testa uporabnosti.

b) Zaklju¢ni vprasalnik
Zakljuéni vprasalnik je izpolnil vsak testni uporabnik po zakljucku testa. S pomocjo
tega vpraSalnika sem pridobil informacije o uporabnikovem dozivljanju oziroma
dojemanju testiranega sistema (subjektivnem zadovoljstvu s testiranim sistemom) ter
tezavah, na katere je naletel pri reSevanju zadanih testnih nalog. Za izvedbo
zakljuénega vprasalnika sem uporabil t. i. »SUS« vprasalnik (angl. System Usability
Scale, v nadaljevanju SUS). Zanj sem se odlo¢il zaradi njegove preprostosti, ki pa
nam vseeno omogoca globalni oziroma objektivni pogled na sicer subjektivno
podano oceno uporabnosti in daje najbolj zanesljive rezultate v primerjavi z drugimi
vprasalniki za ugotavljanje uporabnosti spletnih strani (Tullis & Stetson, 2004,
str. 7). SUS vprasalnik je bil razvit v sklopu programa uporabnostnega inzeniringa za
razvoj integriranih pisarniskih sistemov v podjetju Digital Equipment Co. Ltd. iz
Velike Britanije (Brooke, 1986, str. 7). SUS vprasalnik je v bistvu Likertova lestvica.

3. Scenarije z opisom testnih nalog. Za lazje razumevanje in bolj realisti¢en prikaz
situacije sem testne naloge predstavil v obliki scenarijev, ki so bili posredovani
vsakemu testnemu uporabniku. Scenariji so bili pripravljeni v pisni obliki.

3.1.7 Priprava testnega okolja

Test sem izvajal v raCunalniski ucilnici MJU, kjer je delovno okolje Ze ustrezno
pripravljeno za izvedbo tak$nega testa. Tak$no okolje minimalizira zunanje motnje. Ker je
v racunalniski uéilnici ve¢ identi¢nih osebnih racunalnikov, je bilo zagotovljeno tudi
nemoteno nadaljnje izvajanje testa v primeru tezav s strojno ali programsko opremo.

Racunalniki so imeli nameséen operacijski sistem Microsoft Windows XP, ki je najbolj
razsirjen in uporabnikom najbolj znan. Zaslonska locljivost je bila nastavljena na
1024 x 768 tock. Barvna globina je bila nastavljena na 32 bitov. V brskalniku je bil
namescen Flash predvajalnik ter omogoceno izvajanje javanskih programov (Java Script).
Testnim porabnikom sta bila na voljo dva trenutno najbolj uporabljana spletna brskalnika —
lastniski Microsoft Internet Explorer ter odprtokodni Mozilla Firefox. Racunalniki so bili
prek posredniSkega streznika (angl. proxy server) povezani v svetovni splet prek
Sirokopasovne povezave.

Vse zgoraj omenjene nastavitve in izbire programske opreme izhajajo iz analize obiska
enotnih spletnih mest drzavne uprave RS (Ministrstvo za javno upravo RS, 2009), iz katere
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je razvidno, da najve¢ obiska opravijo prav uporabniki z omenjeno konfiguracijo
programske opreme. Taka izbira ter nastavitev programske opreme torej povsem ustreza
realnemu stanju.

Izbira brskalnika, s katerim bo izvajal testne naloge, je bila prepuscena testnemu
uporabniku. S tem sem izlo¢il morebitne tezave, Ki bi izvirale iz nepoznavanja ali
nenavajenosti na delo z doloCenim brskalnikom. V pripravo testnega okolja sodi tudi
priprava programske opreme, s pomocjo katere sem kasneje med samim izvajanjem testa
uporabnosti belezil tako kvantitativne (Cas izvajanja nalog) kot tudi kvalitativne podatke
(uspesnost reSevanja nalog ter subjektivne odzive testnih uporabnikov). Za te potrebe sem
uporabil orodje Usability DatalLogger. S pomocjo te preglednice sem pripravil tudi
vprasalnike ter izdelal grafe za ponazoritev pridobljenih podatkov. Preglednica mi je v
veliki meri olajSala zajem podatkov med samim testom in kasnej$o analizo in obdelavo.

3.1.8 lzvedba pilotskega testa

Pred samo izvedbo testa sem izvedel tudi pilotski test. Namen tega testa je bil preveriti
ustreznost pripravljenih nalog ter scenarijev, predvsem pa preveriti zadani ¢asovni okvir.
Pilotski test je pokazal, da besedilo ene naloge ni bilo povsem nedvoumno — testni
uporabnik ga je namre¢ razumel drugace, kot sem si zamislil, zato sem besedilo naloge s
pomocjo testnega uporabnika popravil. Korigiral sem tudi ¢asovno omejitev iz 5-ih na 7
minut. Drugih napak v pripravljenih testnih materialih in/ali postopkih izvedba pilotskega
testa ni pokazala.

3.2 lzvedba testa

Vsakemu testnemu uporabniku sem v uvodu predstavil namen ter predmet testiranja ter pri
tem posebej poudaril, da gre tu za ocenjevanje uporabnosti spletnih strani drzavnih
organov RS in v nobenem primeru za ocenjevanje njega samega. Vsak od udelezencev je
nato s podpisom pravnega obrazca podal svoje soglasje, s katerim je potrdil da sodeluje
prostovoljno in da je seznanjen, da lahko kadarkoli preneha sodelovati. Na istem obrazcu
je bila zapisana tudi moja obljuba, da bo njegova zasebnost varovana tako, da iz
pridobljenih podatkov ne bo moc¢ ugotoviti njegove identitete.

Pred pricetkom prakticnega dela testa so vsi udelezenci izpolnili uvodni vprasalnik, s
katerim sem zbral dolo¢ene demografske podatke ter informacije o tem, kako pogosto ter
za kakSen namen uporabljajo svetovni splet. Potem sem jih povabil, da mi zastavijo
morebitna vprasanja. Po tem, ko sem odgovoril na zastavljena vpraSanja, sem jim razlozil
potek samega testa uporabnosti spletnih strani drzavnih organov RS.

52



Pred pri¢etkom izvajanja vsake naloge je uporabnik iz napisanega scenarija na glas prebral
opis naloge. Opozoril sem jih na dejstvo, da bom meril Cas, ki ga potrebujejo za izvedbo
naloge, zato naj med tem ne izvajajo drugih operacij (na primer raziskujejo druge dele
spletnih mest). Cas sem pri¢el meriti, ko je testni uporabnik potrdil, da razume svojo
nalogo, ter dejansko pricel z izvajanjem naloge. Testne uporabnike sem tudi pozval, naj
med izvajanjem nalog vseskozi glasno izrazajo svoje misli, ki sem jih tudi zabelezil.
Celoten postopek se je na vsakem od Sestih izbranih spletnih mest ponovil trikrat, za vsako
testno nalogo na enak nacin.

Vsak udelezenec je na koncu izpolnil Se zaklju¢ni vprasalnik o subjektivnem zadovoljstvu
s spletnimi mesti. Njihove komentarje, svoja opaZzanja ter meritve Casa in rezultate
zaklju¢nih vprasalnikov sem belezil z orodjem Usability DatalLogger.

3.3 Obdelava in analiza zajetih podatkov

3.3.1 Uvodni vprasalnik

Z uvodnim vprasalnikom sem zbral dolocene demografske podatke o testnih uporabnikih
in podatke o tem, kako pogosto ter za kakSen namen uporabljajo svetovni splet. Glede
pogostosti in namena uporabe svetovnega spleta pa sem z uvodnim vprasalnikom od
testnih uporabnikov pridobil sledece podatke:

- koliko ur na teden v povprecju porabijo za delo z ra¢unalnikom;

- koliko ur na teden v povprecju porabijo za brskanje po svetovnem spletu;
- za kakSen namen v glavnem uporabljajo svetovni splet;

- kolikokrat na teden uporabljajo svetovni splet za iskanje informacij.

Pridobljeni podatki so graficno predstavljeni na naslednjih straneh na Slikah od 10
do 13.

Slika 10: Povprecno stevilo ur na teden porabljenih za delo z racunalnikom
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Slika 11: Povprecno Stevilo ur na teden porabljenih za brskanje po svetovnem spletu
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Slika 12: Glavni namen uporabe svetovnega spleta
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Slika 13: Pogostost uporabe svetovnega spleta za iskanje informacij (na teden)
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3.3.2 Uspesnost reSevanja nalog

Kot »uspesno reSeno« sem zabelezil tisto nalogo, pri kateri je testni uporabnik samostojno
(brez moje pomoci) v predvidenem ¢asu (v 7. minutah) naSel prave informacije. Pri vsaki
uspesno reSeni nalogi je oznaCena tudi stopnja tezavnosti, kot so jo subjektivno dolocili
testni uporabniki. Kot neuspesno reSene pa sem smatral tiste naloge, Ki je testni uporabnik
v predvidenem ¢asu ni uspesno resil (oznacene kot »Neuspeh«) in Kjer je testni uporabnik
zaprosil za mojo pomo¢ (oznaCene kot »Pomoc«). Pregled uspeSnosti reSevanja
posameznih testnih nalog na vsakem od izbranih Sestih spletis¢ prikazujejo Slike od 14
do 19.

Na vseh slikah v tem in naslednjih poglavjih so testne naloge v stolpcih ozna¢ene na slede¢

nacin:
- 1. naloga = Vodstvo
- 2. naloga = Arhiv novic
- 3. naloga = Javna naroc.
Slika 14: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu MJU
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Naloge

Iz Slike 14 je razvidno, da so vsi testni uporabniki na spletnem mestu MJU vse tri testne
naloge uspesno resili. Prvo testno nalogo je po tezavnosti Stirinajst (70 %) testnih
uporabnikov oznacilo kot lahko, Sest (30 %) pa kot srednje tezko. Drugo testno nalogo je
kot lahko oznacilo osemnajst (90 %) testnih uporabnikov, eden kot srednje tezko ter eden
kot tezko. Tretjo testno nalogo pa je sedemnajst (85 %) testnih uporabnikov oznacilo za
lahko, trije (15 %) pa kot srednje tezko.

55



Slika 15: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu MSS
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Iz Slike 15 je razvidno, da so vsi testni uporabniki na splethem mestu Ministrstva za
Solstvo in Sport RS uspesno resili le prvo testno nalogo, katere tezavnost so tudi vsi
oznalili kot lahko. Drugo testno nalogo je uspesno reSilo Stirinajst (70 %) testnih
uporabnikov. Pri tem jih je trinajst (65 %) nalogo oznacilo kot lahko, eden pa kot tezko.
Sest (30 %) testnih uporabnikov druge naloge v predvidenem &asu ni uspesno resilo. Tudi
tretjo testno nalogo je uspesno resilo Stirinajst (70 %) testnih uporabnikov. Pri tem so $tirje
(20 %) nalogo oznadili kot lahko, devet (45 %) kot srednje tezko ter eden kot tezko. Sest
(30 %) testnih uporabnikov pa tretje naloge v predvidenem ¢asu ni uspesno resilo.

Slika 16: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu DURS
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Iz Slike 16 je razvidno, da so vsi testni uporabniki na spletnem mestu Davéne uprave RS
uspesno re$ili le drugo testno nalogo, katere tezavnost je devetnajst (95 %) testnih
uporabnikov oznacilo kot lahko, eden pa kot srednje tezko. Prvo testno nalogo je uspesno
resilo sedemnajst (85 %) testnih uporabnikov. Pri tem so stirje (20 %) nalogo oznacilo kot
lahko, devet (45 %) kot srednje tezko ter Stirje (20 %) kot tezko. Trije (15 %) testni
uporabniki prve naloge v predvidenem ¢asu niso uspes$no resili — eden je pri reSevanju
zaprosil za pomoc¢. Tretjo testno nalogo je uspesno reSilo osemnajst (90 %) testnih
uporabnikov. Pri tem je eden nalogo oznacili kot lahko, enajst (55 %) kot srednje tezko ter
Sest (30 %) kot tezko. Dva (20 %) testna uporabnika tretje testne naloge v predvidenem
¢asu nista uspesno resila.

56



Slika 17: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu CURS
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Iz Slike 17 je razvidno, da so vsi testni uporabniki na spletnem mestu CURS uspesno resili
tako prvo kot tudi tretjo testno nalogo. Tezavnost prve naloge je devetnajst (95 %) testnih
uporabnikov oznacilo kot lahko, eden pa kot srednje tezko — tretjo nalogo pa je kot lahko
oznacilo sedemnajst (85 %) uporabnikov, trije (15 %) pa kot srednje tezko. Drugo testno
nalogo, ki je testnim uporabnikom povzrocala najve¢ tezav, je uspe$no resilo le dvanajst
(60 %) testnih uporabnikov. Pri tem je le eden nalogo oznacil kot lahko, enajst (55 %) pa
kot tezko. Osem (40 %) testnih uporabnikov druge testne naloge ni uspelo uspe$no resiti v
predvidenem ¢asu. Nih¢e od teh osmih testnih uporabnikov pa, kljub tako velikim
tezavam, pri reSevanju te naloge ni zaprosil za pomoc.

Slika 18: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu UKOM
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Iz Slike 18 je razvidno, da so vsi testni uporabniki na spletnem mestu UKOM uspesno
resili le prvo testno nalogo. Devet (45 %) testnih uporabnikov je nalogo oznacilo kot lahko,
devet (45 %) za srednje tezko ter dva (10 %) za tezko. Drugo testno nalogo je uspesno
reSilo dvanajst (60 %) testnih uporabnikov. Kot lahko so jo oznadili $tirje (20 %), pet
(25 %) jo je oznacilo kot srednje tezko ter trije (15 %) kot tezko. Osem (40 %)
uporabnikov naloge v predvidenem ¢asu ni uspelo resiti. Nih¢e tudi ni zaprosil za pomoc.
Tretjo testno nalogo je uspesno resilo Stirinajst (70 %) uporabnikov. Eden jo je oznacil kot
lahko, Sest (30 %) jo je oznalilo za srednje tezko ter sedem (35 %) za tezko. Tudi pri tej
testni nalogi nihc¢e ni prosil za pomoc.
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Slika 19: Uspesnost resevanja testnih nalog na spletnem mestu UEM
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Iz Slike 19 je razvidno, da so bili pri tem spletis¢u uporabniki malo bolj uspesni kot pri
prej$njem (UKOM). Prvo nalogo so vsi testni uporabniki uspesno resili. Sestnajst (80 %) je
nalogo oznacilo kot lahko, trije (15 %) kot srednje tezko in le eden kot tezko. Drugo
nalogo je uspesno resilo sedemnajst (85 %) uporabnikov in vsi so jo oznacili kot lahko.
Trije (15 %) naloge niso uspeli uspesno resiti v predvidenem ¢asu. Eden izmed njih je pri
reSevanju potreboval mojo pomo¢. Tretjo testno nalogo je uspesno reSila vecina
uporabnikov — kar devetnajst (95 %). Pri tem jo je kot lahko oznadilo sedem (35 %)
uporabnikov, deset (50 %) kot srednje tezko ter dva (10 %) kot tezko. Samo enemu
uporabniki v predvidenem ¢asu ni uspelo uspesno resiti tretje naloge.

Strnjen pregled uspesnosti reSevanja testnih nalog po posameznih spletnih mestih prikazuje
Tabela 10. Z barvno kodo je v tabeli oznacena naloga, pri reSevanju katere so bili testni
uporabniki najbolj (zelena) ter (rde¢a) najmanj uspesni. Ravno tako sta oznaceni spletni
mesti, na katerih so bili testni uporabniki najbolj (zelena) ter (rdeca) najmanj uspesni.

Tabela 10: Pregled uspesnosti resevanja testnih nalog

Spl. mesto

Naloga MJU MSS | DURS | CURS | UKOM | UEM | Povpregje

1. naloga 100% | 100 % 85% | 100% | 100% | 100 %
2. naloga 100 % 70% | 100 % 60 % 60 % 85 %
3. naloga 100 % 70 % 90% | 100 % 70 % 95 % 88 %

Povpredje ! 80%| 92%| 87% ! 93 %

Iz pregleda uspesnosti resevanja testnih nalog na posameznem spletnem mestu, ki je
prikazan v Tabeli 10, izhajajo Stirje zakljucki:

1. Testni uporabniki so bili najbolj uspesni pri reSevanju prve naloge.

2. Testni uporabniki so bili najmanj uspesni pri reSevanju druge naloge.

3. Najbolj uspesni so bili pri reSevanju nalog na spletnem mestu MJU.

4. Najmanj uspesni pa so bili pri reSevanju nalog na spletnem mestu UKOM.
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3.3.3 Uspesnost reSevanja ter stopnja gotovosti

Po zakljucku reSevanja vsake testne naloge sem testne uporabnike prosil Se, naj podajo
subjektivno oceno gotovosti. Ocene so podali z ocenami od 1 do 7, pri ¢emer 1 pomeni
najmanjSo gotovost, ocena 7 pa najveéjo4.

Te subjektivne kvalitativne podatke sem primerjal s kvantitativnimi podatki o uspeSnosti
reSevanja posamezne naloge. Na tem mestu testnih nalog nisem podrobneje razélenjeval po
subjektivno ocenjenih stopnjah tezavnosti, ampak sem gledal le na skupno Stevilo oziroma
delez uspesno resenih. Da so bili podatki primerljivi, sem tudi gotovost izrazil v odstotkih.
Izrac¢unal sem jo po sledeci enacbi (2):

gotovost v % = (povprecna ocena gotovosti / 7) x 100 (2)

V enacbi (2) Stevilo 7, s katerim sem delil povpreéno oceno gotovosti pri posamezni
nalogi, predstavlja najvi§jo mozno oceno. Za izracun gotovosti v odstotkih sem potreboval
Se podatek o povpre¢ni oceni gotovosti za posamezno nalogo. Izraunal sem ga iz
subjektivnih ocen gotovosti.

Zbrani in izraCunani podatki za posamezno testirano spletno mesto so predstavljeni v
Tabelah od 11 do 16. Z barvno kodo je v vsaki tabeli oznacena naloga, pri Kateri so se

testni uporabniki pocutili najbolj (zelena) ter (rdeca) najmanj gotove.

Tabela 11: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto MJU

Gotovost | Povpreéna ) Gotovost v
Min. ocena | Max. ocena
Naloga ocena %
1. naloga 6,25 5 7 89
2. naloga 6,15 3 7 88
3. naloga 6,3 5 7 90

Tabela 12: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto MSS

Gotovost| Povprecna ) Gotovost v
Min. ocena | Max. ocena
Naloga ocena %
1. naloga 6,9 6 7 99
2. naloga 6,75 5 7 96
3. naloga 5,75 3 7 82
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Tabela 13: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto DURS

Gotovost| Povpre¢na . Gotovost v
N Min. ocena | Max. ocena
aloga ocena %
1. naloga 47 1 6 67
2. naloga 6,5 5 7 93
3. naloga 5,15 3 7 74

Tabela 14: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto CURS

Gotovost| Povpre¢na ] Gotovost v
Min. ocena | Max. ocena
Naloga ocena %
1. naloga 6,5 5 7 93
2. naloga 4,55 1 7 65
3. naloga 6,4 5 7 91

Tabela 15: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto UKOM

Gotovost| Povpre¢na ] Gotovost v
Min. ocena | Max. ocena
Naloga ocena %
1. naloga 5,8 4 7 83
2. naloga 3,7 1 7 53
3. naloga 3,15 1 6 45

Tabela 16: Subjektivna ocena gotovosti za spletno mesto UEM

Gotovost| Povpre¢na ] Gotovost v
Min. ocena | Max. ocena
Naloga ocena %
1. naloga 6,6 5 7 94
2. naloga 6,55 2 7 94
3. naloga 59 3 7 84

Iz tabel je razvidno, da so bili testni uporabniki pri treh od Sestih spletnih mest (MSS,
UKOM, UEM) najmanj gotovi pri reSevanju tretje naloge, najbolj gotovi pa pri resevanju
prve naloge — in sicer pri §tirih spletnih mestih (MSS, CURS, UKOM, UEM) od $estih.

Pregled uspesnosti reSevanja posameznih testnih nalog ter primerjava s subjektivno oceno
gotovosti na vsakem od Sestih spletnih mest prikazujejo Slike od 20 do 25.
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Slika 20: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu MJU
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Iz Slike 20 je razvidno, da so vsi testni uporabniki vse testne naloge na splethem mestu
MIJU uspesno resili. Posledi¢no je bila visoka tudi stopnja njihove gotovosti (v povprecju
89 %). Zaradi minimalnega odstopanja od povpreéja (£1 % pri dveh nalogah) lahko
posplosim, da so bili pri reSevanju vseh treh nalog testni uporabniki enako gotovi v
pravilnost svojega pocetja, kar povsem sovpada z rezultatom uspesnosti reSevanja (3 x
100 %).

Slika 21: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu MSS
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Iz Slike 21 lahko vidimo, da je bila pri prvi nalogi, katero so vsi testni uporabniki pravilno
resili, tudi njihova gotovost najve¢ja. Zanimivo pa je neskladje med uspesnostjo reSevanja
ter ocenjeno gotovostjo pri drugi nalogi. Kljub precej slabemu rezultatu (samo 70 %
uspesnost) je ocenjena gotovost precej visoka (96 %). 1z predstavljenih podatkov izhaja, da
je bila v povpredju ocenjena gotovost na spletnem mestu MSS najvisja izmed vseh
testiranih spletnih mest.
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Slika 22: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu DURS
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Iz Slike 22 je lepo razvidno, da je pri prvi nalogi, pri kateri so bili testni uporabniki
najmanj uspesni, tudi njihova ocena gotovosti najnizja. Pri tej nalogi je prislo pri nekaterih
testnih uporabnikih celo do frustracij (glej v poglavju 3.3.6.3 zadnji subjektivni komentar
pri prvi nalogi na spletnem mestu DURS). Tudi pri ostalih dveh testnih nalogah je
ocenjena gotovost manjsa, kot je bila dejanska uspesnost njunega resevanja.

Slika 23: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu CURS
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Na Sliki 23 lepo vidimo precej visoko oceno gotovosti pri prvi in tretji testni nalogi, kateri
so vsi testni uporabniki tudi uspesno resili. Pri drugi nalogi pa sta tako ocenjena gotovost
kot tudi dejanska uspesnost reSevanja precej nizki. Pri tej nalogi je priSlo pri vedini
uporabnikov do frustracij (glej v poglavju 3.3.6.4 drugi in tretji subjektivni komentar pri
drugi nalogi na spletnem mestu CURS). Razlog za tako stanje je opisan v nadaljevanju v
poglavju 3.4.

62



Slika 24: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu UKOM
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Iz Slike 24 je razvidna izjemno nizka ocena gotovosti — in to kar pri dveh od treh testnih
nalog, kar v povprecju pomeni najslabSo oceno gotovosti med vsemi testiranimi spletiSci.
Pri tem spletiscu je tudi prislo pri vecini testnih uporabnikov pri vseh treh testnih nalogah
do frustracij (glej v poglavju 3.3.6.5 subjektivne komentarje na spletnem mestu UKOM).
Razlogi so opisani v poglavju 3.4.

Slika 25: Uspesnost resevanja testnih nalog in subjektivna gotovost na spletnem
mestu UEM
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Iz Slike 25 je razvidno, da je bila na spletne mestu UEM povprec¢na ocena gotovosti testnih
uporabnikov precej visoka — kar je v skladu s precej visoko dejansko uspesnostjo reSevanja
testnih nalog. Po povprecni oceni gotovosti je spletno mesto UEM na drugem mestu med
Sestimi testiranimi spletnimi mesti.

Strnjen pregled subjektivnih stopenj gotovosti je prikazan tudi v Tabeli 17. Z barvno kodo
je v tabeli oznacena naloga, pri Kateri so bili testni uporabniki v povprecju najbolj (zelena)
ter (rde¢a) najmanj gotovi. Oznaceni sta tudi spletni mesti, na katerih so bili testni
uporabniki v povpre¢ju najbolj (zelena) ter (rdeca) najmanj gotovi.
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Tabela 17: Pregled subjektivnih stopenj gotovosti pri resevanju testnih nalog

Spl. mesto

\ MJU MSS | DURS | CURS
aloga

1. naloga 89 % 99 % 67 % 93 %
2.naloga | 88% 96 % 93 % 65 %
3.naloga | 90% 82 % 74 % 91 %

Povpretje | 89% [JOBNGNN 78% | 83%

Iz pregleda subjektivnih stopenj gotovosti, ki je prikazan v Tabeli 17, izhajajo Stirje
zakljucki:

Povprecje

1. Najvecjo gotovost so testni uporabniki izrazili pri prvi testni nalogi (iskanje kontaktnih
podatkov predstojnika drzavnega organa).

2. NajmanjSo gotovost 0ziroma najvecjo negotovost so izrazili pri tretji nalogi (iskanje
objav aktualnih javnih narocil).

3. Najvedjo gotovost so testni uporabniki izrazili pri spletnem mestu MSS.

4. Najmanj$a gotovost 0ziroma najve¢jo negotovost je bila izrazena pri splethnem mestu
UKOM.

Ce primerjamo podatke o uspe$nosti reSevanja testnih naloga (Tabela 10) s podatki o
subjektivni oceni gotovosti (Tabela 17), vidimo, da iz obeh tabel izhaja, da je tako
subjektivna ocena kot tudi dejanska uspesnost reSevanja testnih nalog najslabsa na
spletnem mestu UKOM. Ravno tako pa podatki v omenjenih dveh tabelah kazejo, da so
imeli testni uporabniki najmanj tezav z reSevanjem prve testne naloge. Ta rezultat pa se
tudi sklada z osnovnim pravilom empiri¢nega testiranja uporabnosti, ki pravi, da je test
potrebno priceti z sorazmerno lahko nalogo, da testnim uporabnikom volja in samozavest
ne upadeta Ze takoj na zacetku testa.

3.3.4 Cas refevanja nalog

Pri izvajanju vsake testne naloge sem meril tudi Gas resevanja le-te. Cas sem meril od
trenutka, ko je testni uporabnik zagotovil, da razume scenarij in zadano nalogo ter pricel z
njenim reSevanjem, do trenutka, ko je testni uporabnik nedvoumno povedal, da je z
reSevanjem naloge zakljucil. Maksimalni ¢as za reSevanje posamezne testne naloge je bil 7
minut (420 sekund). Ce testni uporabnik v tem &asu naloge ni uspel uspesno resiti, sem
reSevanje oznacil kot neuspesno.

Na Slikah od 26 do 31 so za vsako od Sestih testiranih spletnih mest posebej prikazani
povpreéni ter najkraj$i in najdaljSi Cas reSevanja vsake testne naloge. Kjer je torej
maksimalni cas reSevanja naloge enak 420 sekund, to pomeni, da vsaj eden od
uporabnikov naloge ni uspel pravo¢asno uspesno resiti v predvidenem casu.
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Slika 26: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu MJU

450
400
350

403 L 43

30 T34
250

sehunde

200 o1
150

126 105

a0

50
) 36 L

Vodstvo Athiv novic Tavna narod,

Haloge

Iz Slike 26 je razvidno, da so testni uporabniki v povpre¢ju najve¢ Casa porabili za
reSevanje prve naloge, najmanj pa za reSevanje tretje naloge. Vsi testni uporabniki so
naloge resili v predvidenem ¢asu. 1z Slike 26 je tudi razviden precejSen razpon med
najkrajSim in najdalj§im ¢asom reSevanja, ki je po mojem mnenju posledica razlik med
samimi testnimi uporabniki (starost, izkusnje ter pogostost uporabe svetovnega spleta), kot
tudi dejstva, da je bilo to prvo spletno mesto, s katerim so se srecali na testu. Pri vseh
nadaljnjih spletnih mestih so Ze lahko uporabili znanje in izkusnje, ki so jih pridobili na
tem spletnem mestu.

Slika 27: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu MSS
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Iz Slike 27 vidimo, da so na spletnem mestu Ministrstva za Solstvo in $port RS testni
uporabniki prvi dve nalogi v povpre¢ju resili zelo hitro — precej hitreje kot na spletnem
mestu MJU, k ¢emur je prispevala tudi uporabniska izkusnja, ki so jo pridobili pri
reSevanju testnih nalog na spletnem mestu MJU. Kljub temu pa maksimalni ¢as reSevanja
pri drugi in tretji nalogi kaze, da vsaj en testni uporabnik teh dveh nalog ni uspel resiti v

predvidenem casu.
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Slika 28: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu DURS
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Iz Slike 28 je razvidno, da je testnim uporabnikom na spletnem mestu Davéne uprave RS

najmanj tezav povzrocala druga naloga (tu je tudi najmanjSa razlika med najkraj$im in

najdalj$im ¢asom reSevanja), najveé tezav pa so imeli pri reSevanju prve naloge. Vsi testni

uporabniki so naloge resili v predvidenem c¢asu.
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Slika 29: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu CURS
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Slika 29 pa kaZe povsem drugacno situacijo: prvo in tretjo naloga so testni uporabniki resili
izjemno hitro (zelo kratek povpreéni ¢as), druga pa jim je povzrocala kar nekaj tezav. Vsi

testni uporabniki so naloge resili v predvidenem casu.
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Slika 30: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu UKOM
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Iz Slike 30 je razvidno, da so testni uporabniki v povpre¢ju najve¢ ¢asa potrebovali za
reSevanje druge in tretje naloge, pri ¢emer druge naloge vsaj eden od testnih uporabnikov
ni uspel resiti v predvidenem casu.

Slika 31: Casi resevanja testnih nalog na spletnem mestu UEM
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Iz Slike 31 je razvidno, da so bili na tem spletnem mestu testni uporabnik pri resevanju
nalog najbolj uspesni. Vse tri naloge so resili v dokaj kratkem casu. Izstopa le velik
razkorak med najkraj$im in najdalj$im ¢asom reSevanja prve naloge. Vsi testni uporabniki
so naloge resili v predvidenem ¢asovnem okviru.

3.3.5 Subjektivno zadovoljstvo

Subjektivno zadovoljstvo sem ugotavljal na podlagi zakljucnega vprasalnika (pogl. 3.1.6).
Subjektivnega zadovoljstva nisem ugotavljal za vsako od testiranih spletnih mest posebej,
ker bi to obcutno podaljsalo izvedbo testa (namesto 1-krat bi vsak testni uporabnik moral
izpolniti vprasalnik 6-krat), ampak sem ugotavljal zadovoljstvo posameznega testnega
uporabnika z izbranimi Sestimi spletnimi mesti drzavnih organov kot celote. Odgovore
posameznih testnih uporabnikov sem vnaSal v vnaprej pripravljeno tabelo v orodju
Usability DatalLogger, s pomocjo katere sem nato tudi izracunal konéni rezultat — t. j.
subjektivno zadovoljstvo.
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Na Sliki 32 je predstavljenih vseh deset (10) izjav zaklju¢nega vprasalnika o subjektivnem
zadovoljstvu in odzivi testnih uporabnikov (vsaka zelena értica v zadnjih petih stolpcih
predstavlja en izbran odgovor).

Slika 32: SUS vprasalnik in odgovori testnih uporabnikov

System Usability Scale Histogram Mikakor se Popalnoma se
ne strinjam strinjam
1 4 5

1|Mislimn, da bom odslej enotna spletna mesta 0O uporabljalf-a pogosteje.

2|Enotna spletna mesta DO se mi zdijo po nepotrebnem zapletena.

2|Uporaba enotnib spletnih mest DO se mi zdi enostavna.

4|Mislim, da bi potrebovalf-a tehniéno pomod za uporabo enotnib spletnib mest DO,

E|Razlitne funkcionalnosti so zelo dobro integrirane v enotna spletna mesta DO.

&|Menirm, da je na enotnih spletnibh mestih DO preved nekonsistentnosti.

7|Menirm, da bi se vedina ljudi zelo hitro nauéila uporabljati enotna spletna mesta DO, _

2| Uporaba enotnib spletnih mest se mi zdi zapletena. =

2|Pri uporabi enotnih spletnih mest DO sem se podutil/-a zelo suvereno, _

10| 0 enotnih spletnibh mestih DO bi s& moralf-a £e veliko nauditi, preden bi jih lahko uinkovito uporabljali-a.

Iz odgovorov testnih uporabnikov (Slika 32) je o€itno razvidno, da velika vecina meni, da
za uporabo spletnih strani drzavnih organov ne bi potrebovali tehni¢ne pomo¢i. Razvidno
je tudi, da je vecina odgovorov skoncentriranih okoli srednjih vrednosti (2, 3 in 4), kar
nakazuje, da bo skupno zadovoljstvo nekje okoli povprecja, ki ga predstavlja Stevilska
vrednost 50.

Konc¢ni rezultat (zadovoljstvo) v SUS vpraSalniku je Stevilo, ki predstavlja sestavljeno
merilo skupne uporabnosti testiranega sistema. Vrednosti (Stevilo tock) pri posameznih
vprasanjih same zase namre¢ nimajo nobenega pomena. Da lahko izra¢unamo konc¢ni
rezultat, moramo najprej izracunati Stevilo toc¢k za vsako od desetih trditev. Za trditve 1, 3,
5, 7in 9 je stevilo tock enako vrednost na lestvici minus 1 (torej V-1). Za trditve 2, 4, 6, 8
in 10 pa je sStevilo tock enako 5 minus vrednost na lestvici (torej 5-V). Vrednosti toc¢k
posameznih trditev nato sestejemo ter pomnozimo z 2,5, da dobimo skupno vrednost
subjektivnega zadovoljstva. Kon¢ni rezultat je v obliki Stevila med 0 in 100 (Brooke, 1986,
str. 5).

Slika 33 prikazuje izraGunane vrednosti subjektivnega zadovoljstva posameznih testnih

uporabnikov ter povpre¢no vrednost subjektivnega zadovoljstva vseh testnih uporabnikov
skupaj (zelena crta).

68



Slika 33: Subjektivno zadovoljstvo testnih uporabnikov s testiranimi spletnimi mesti
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Povpre¢no subjektivno zadovoljstvo 20-ih testnih uporabnikov s Sestimi izbranimi
spletnimi mesti drzavnih organov znasa 55,25. Iz Slike 33 je razvidno, da je bilo
subjektivno zadovoljstvo treh testnih uporabnikov precej veliko (okoli 80) — enega pa
izredno majhno (20).

3.3.6 Komentarji testnih uporabnikov

Med samim izvajanjem testa uporabnosti sem testne uporabnike vseskozi vzpodbujal, da
glasno izrazajo svoje misli in komentarje, ki se jim porajajo v konkretnih situacijah. Tako
sem pridobil dragocene podatke tako o njihovem miselnem procesu kot tudi o njihovem
subjektivnem dozivljanju testiranih spletnih mest. V nadaljevanju za vsako od testiranih
spletnih mest navajam nekaj primerov komentarjev — predvsem tistih, katere je izrazilo ve¢
razli¢nih testnih uporabnikov ali pa so zelo pomenljivi za sam test. Na koncu je navedenih
Se nekaj splosnih komentarjev, ki so jih testni uporabniki izrazili po zakljucku testa.

Vsi komentarji so navedeni v moskem spolu. Vse komentarje navajam dobesedno, saj ima
tudi to svojo vrednost.

69



3.3.6.1 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu MJU
Komentarji pri 1. nalogi:

»Pogledam na meni, kaj mi ponuja. Izberem prvo povezavo, ki zgleda najbolj logi¢na
(op. a.: "O ministrstvu™). Verjetno bo predstojnik pod "Vodstvo" ...«

»Gremo na "O ministrstvu -> Vodstvo". Evo, nasel sem naziv, ime in priimek. Bom
mogoce mail nasel pod "Kontakti"? Kakorkoli gledam, se mi zdi, da njenega direktnega
maila ne bom dobil ...«

»Kje pa najdem zdaj jaz telefon? A moram vse tole prebrat’ (op. a.: Zivljenjepis ministrice),
da vidim, &e je kje vmes? Cakaj, kje pa ima ona potem telefon? Ma, ne najdem ga ...«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Hmm, novice ... verjetno grem v "Arhiv novic". Aha, datumsko urejen, to mi je v§eé, da
je po letih. Aha, e po mesecih se da izbirati ...«

»Takoj sem nasel "Novice —> Arhiv novic". Lepo sem priSel do arhiva in izbral prvo leto.
(op. a.: gre v koledar in klikne na leto 2005, nato klika po povezavah na podstrani) Aha,
tukaj bi mi zelo koristilo, ¢e bi imel moznost "sko¢i na zadnjo stran". Ne ves to¢no, katera
stran je zadnja ...«

»Kliknil bom "Arhiv novic". To se mi zdi najbolj smiselno. Logi¢no je, da je najstarejsa
novica v januarju 2005, ker je to najstarej$i datum, ki se ga da kliknit. Tole je zelo
pregledno urejeno.«

Komentarji pri 3. nalogi:

»Sel bi najprej pogledat po meniju, e kaj pise. Evo super ... (op. a.: takoj najde v meniju
poglavje "Javna narocila") Je pa lepo oznaceno — to mi je kul. Mislil sem, da bom to nasel

kje globlje zakopano. Vidim, da so javna narocila pomembna stvar.«

»Tole je ¢ist mem, da imajo tole objavljeno v ZIP datotekah. Tako pomembnih informacij
ne mores takole skriti v nek zazipan dokument.«

»Tukaj ne vidim, do kdaj je to javno narocilo aktualno. Torej morem kliknit nanj. Mogoce
bi bilo fino, ¢e bi bil na prvi strani v tabeli Se kar rok veljavnosti zraven ...«
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3.3.6.2 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu MSS
Komentarji pri 1. nalogi:

»EVvo, tale ima pa vse tukaj. To je pa tisto, ko imas$ vse podatke na enem mestu ... pa Se
Zivljenjepis je zraven. Tole mi je vSe¢ — celo bolj kot MJU, ker sem takoj dobil vse
podatke. Tukaj je bolj jasno in manj komplicirano kot pri MJU.«

»Tukaj bom Sel isto na "O ministrstvu”, ker je logi¢no, da bo tukaj isto. To je to, kar sem
iskal — takoj sem nasel. «

»Tukaj bom iskal na isti nacin kot sem prej. Vse je tukaj! To sem se naucil iz prejSnje
izkusnje, da bom podatke nasel v meniju (O ministrstvu —> Vodstvo). Tukaj vidim e mail,
ker je zelo pohvale vredno in celo ministrov telefon, kar je zelo neobicajno.«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Ilmajo na istem mestu novice in povezavo na arhiv novic, tako da to¢no vem, Kje naj
iS¢em. Lepo in nazorno je prikazano, v katerem mesecu ni novic in kdaj so.«

»Kako bi tukaj ¢lovek skocil na konec? Ponavadi si misli§, da bi tale pusc€ica pripeljala na
prvo ali zadnjo stran. Sigurno je kak krajsi nacin, ampak ker sem Ze tukaj, bom $el pa do
konca. Tole bo pa Se trajalo ... Mogoce se mi bo pa pri naslednjem posvetilo, kako prides
do konca ...«

»Tale arhiv mi ni v8e¢. Ni dovolj jasno vidno, na kateri strani se trenutno nahajas. Poleg
tega ni¢ ne ve$, kaj se bo zgodilo, ko bo$ kliknil na puséico. Sploh ne zgleda kot
pus€ica ... Bolje bi bilo, ¢e bi bil koledar na vrhu. Ni logi¢no, da je moZnost izbire na dnu
strani.«

Komentarji pri 3. nalogi:

»Prva stvar, ki jo opazim, je, da v meniju nimajo nobene povezave "Javna naro¢ila". Tukaj
pa tega ni. Kje so ta javna narocila? Ma, prav smesno se pocutim, ker ne najdem javnih
naro€il ...«

»Tukaj bi pa ¢lovek isto pri¢akoval, da bi to bilo v meniju na levi, ampak tega ni. Aha,
"Okroznice, obvestila in javni razpisi”. Mogoce bi tukaj pogledal? Bi Sel kar na javne
razpise, ¢e bo tukaj kaj ... Zdaj pa ne vem, a je to razpis ali naro¢ilo? Tu bi moral prebrat
besedilo. Dejansko je tole javni razpis. Tole me je zmedlo, ¢e sem iskren, da vse
poimenujejo javni razpis. Po moje javni razpis ni isto kot javno narocilo.«

71



»Aha, tukaj je ... (op. a.: klikne na "Okroznice in javni razpisi”). Tile so pa tole malo
skrili. Hmm, ampak tole so javni razpisi — ne javna narocila. Ne najdem ...«

3.3.6.3 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu DURS
Komentarji pri 1. nalogi:

»Tukaj pa nimajo tako, kot ostali. Zakaj pa tile nimajo tako nastiman kot prej$nja dva
(MJU, MSS)? Zmeraj hocejo biti nekaj posebnega. Telefona tukaj sploh ni.«

»Sem mislil, da bo isto kot pri prej$njih dveh ... A ha, ime in priimek tukaj sicer dobim,
ampak kje je telefon in mail? A ha, na sre¢o sem nasel link s telefoni ... Kjer pa ni telefona
in elektronske poste generalne direktorice. Generalni davéni urad ni DURS, kako naj to
dvoje povezem? Cist isto ni ...«

»Zanimivo je to, da so tukaj navedeni vsi ti davéni uradi, nikjer pa ni telefonske od
DURS-a. A ta gospa vodi vse te dav¢ne urade? Sem $el na Dav¢ni urad Ljubljana in tukaj
pise, da ta davéni urad vodi nekdo drug ... Tale stran ni dobra ali pa sem jaz tako povrsen,
da ne najdem. Mal smotan se pocutim, ker ne najdem tega podatka ...«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Hmmm ... kaj pa zdaj pomeni "Ve¢ novic"? Aha, to je arhiv novic. Tega pa ne bi vedel,
¢e ne bi iz firbea kliknil. Zakaj pa ne pise "Arhiv novic" kot pri ostalih?«

»"'Vec¢ novic"?! Tukaj majo pa Cisto drugace. Ah ne, sej je isto ...«

»"Veé novic" ...Cakaj, kaj je zdaj to? Aha, saj to je pa arhiv novic.«

Komentarji pri 3. nalogi:

»Ja, zdaj ne vem, &e bi tole odprl — a ima smisel? Ce hoéem videti, e je e aktualno,
moram odpreti celotno razpisno dokumentacijo. Joooj, to me tako moti, da ni nikjer

datuma, do kdaj se lahko prijavim. A zdaj naj pa vsak PDF posebej odprem?«

»0joj, zdaj sem spet pri teh ... Tile pa nimajo po datumu urejeno. Kako naj vem, a je to res
zadnje objavljeno?«

»Aha, v meniju najdem javne razpise, ampak to niso javna narocila ... Ok, zdaj so pa tukaj
javni razpisi. Bom kliknil enega, da vsaj priblizno vidim, za kaj gre. Tukaj gre za javno
naroCilo ... Tole ¢loveka zmede, ker Sele v dokumentaciji piSe, da gre v bistvu za javno
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narocilo. To je zavajajoce. Tudi datuma se ne vidi na strani — moras kliknit vsak dokument
posebej. To ni pregledno. Datum oddaje narocila je pomemben podatek in bi moral biti
takoj viden.«

3.3.6.4 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu CURS
Komentarji pri 1. nalogi:

»Upam, da je CURS narejena na enak nacin. O, tale je bila pa hitra — sem ze vse naSel. Ne
bi ti mogli bolj pod nos porinit. Tukaj je pa vse na enem mestu. Odli¢no! To je tisto, kar
uporabnik rabi. Tako bi moralo biti povsod.«

»Evo, sem takoj vedel, da bom tu nasel (op. a.: na strani "O carini"), saj je to Ze Cetrti sajt z
isto strukturo. Ko sem to kliknil, sem pricakoval, da se bo podatek morda na drugem
nivoju, kot pri prejsnjih ...«

»Grem na "O carini” in tukaj najdemo veliko podatkov — mislim, da kar vse. Ta se mi
najbolj dopade. Uporabna stran. To bi moral biti poenoteno!«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Aha, novice in arhiv na prvi strani. Ampak, kaj je pa to? Arhiv obvestil in arhiv
novosti ... Poglejmo, kaj je kaj. Aha, arhiv novosti je v bistvu arhiv novic. Zakaj potem ne
napiSejo arhiv novic?«

»Ni mogoce preskocit naprej in se ne znam pomaknit toliko naprej naenkrat, da bi z enim
klikom prisel do konca. Tega ne razumem ... Poskusam, ¢e se da kako drugace priti do
konca, ampak ne najdem. In zdaj se bojim, da ne znam uporabljati racunalnika, ¢e bi moral
takole klikati eno po eno stran.«

»PogreSam razdelitev po letih in mesecih, kjer sem lahko izbiral po datumu. Tudi stran je
predolga za scrollat navzdol. Pogresam en gumb, ki bi me vrgel Cisto na zadnjo stran. In
zdaj me je strah, da bo tole trajalo v nedogled ... RazmiSljam o tem, da jaz kaj narobe
klikam, ker se mi zdi ¢udno, da bi bilo treba toliko klikat.«

Komentarji pri 3. nalogi:
»Cakaj, da najprej sploh preberem, kaj je kje ... "Javne objave", tole bo. "Javna narocila",

evo, to je to! Se mi zdi, da sem tu nekako kar hitro povezal, pod katerim naslovom v
meniju naj bi to bilo. Potem mi je bilo pa takoj vse jasno. Tile imajo $e najbolj enostavno
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za najt in lepo pregledno tabelo. Kaj, kdaj — vse lepo na eni strani — pa Se ves arhiv je
zraven. Se vidi, da je Sla carina prva v Evropo ...«

»Tukaj bi bil v dvomih ... Ce na DURS-u lepo piSe "javni razpisi", zakaj tukaj pise "javne
objave"? Naj piSe "javna narocila" — pa tudi, ¢e jih trenutno ni. Zakaj imajo to razli¢no
poimenovano? Na §tirih sajtih trije razliéni ...«

»Hja, jaz bi kar te javne objave pogledal. Aha, link "javna narocila". Dosti bolj
transparentno v primerjavi z DURS. Pa gre za organ v sestavi istega ministrstva ... Tisti, ki
koordinira te zadeve, bi moral malo poenotiti — ne glede na to, da so organi v sestavi v
dolo¢eni meri suvereni.«

3.3.6.5 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu UKOM
Komentarji pri 1. nalogi:

»Tukaj me je pa malo zmedlo, ker ni menija na levi kot obi¢ajno. Moralo bi biti narejeno
tako kot na drugih straneh — ne pa da imajo Cisto drugace. A ta urad pa mora biti
drugacen?«

»Zakaj pa je ta sajt ¢isto drugacen? Do zdaj je bilo vse na levi, tile imajo pa drugace. Sicer
barvno ¢udovita stran, ampak ... Druga¢na navigacija me je zbegala, Ceprav je vrstni red
menijev podoben, ampak tega nisem takoj ugotovil, ker sem iskal kot sem bil navajen od
prej. To bi morali imeti vsi enako!«

»Cakaj malo ...tukaj se sploh ne znajdem. Tukaj je pa kot ena solata na vstopni strani ...
Glede na to, da je to UKOM, Ze verjetno tako mora biti, ampak jaz ne maram tako
natrpanih strani, ker potem pol ure iS¢em, da se znajdem in najdem tisto kar iS¢em. Za
mene je to prevec vsebine na enem mestu.«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Uhh, tukaj bom imel spet problem... Ok, vidim zadnje objave — nikjer pa ne vidim arhiva
teh objav. Mogoce bo pa kaj v "Aktualno —> Sporocila za javnost"? Uff, pa pred nosom
sem imel ... Problem je, ker sem pri¢akoval, da bo delalo na enak nacin kot na prejs$njih
straneh.«

»Ne vem, kje so sploh novice? "Sporocila za javnost" ... mogoce je to? Ja, jaz bi rekel da
so to novice. Zakaj ni na prvi strani pri zadnjih objavah Se link na arhiv? Zakaj nekje piSe
"Zadnje objave", drugje pa "Sporocila za javnost", Ce gre za iste stvari?«
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»Cakaj, kje pa imajo kaksen arhiv? Kje imajo kak$en arhiv? Podutim se butasto, ker ga ne
najdem ... In oni so Urad za komuniciranje — jaooo ... Bi ¢lovek pricakoval od UKOM-a,
da bi imeli boljSo stran. Tukaj bi obupal. Zelena barva mi je sicer vSe¢, ampak tukaj to ne
pomaga ...«

Komentarji pri 3. nalogi:

»Bom poskusil pogledat Se pod Razpisi, ¢eprav to ni isto kot javna narocila, ampak ¢e ne
najdes drugje, gre Clovek gledat tudi tu. Jaz bi urednika malo opomnil na te stvari.«

»Tale stran me vsaki¢ sproti zbega, ker je druga¢na kot ostale. Cisto druga hierarhija — se
mi ne sanja, kje bi iskal. Mi je zelo zal, ampak tukaj se jaz ¢isto ni¢ ne znajdem. Tukaj ne
bom nasel — sem Ze obupal ...«

»Tukaj ne bi nikoli iskal ... Pod "O uradu" pri¢akujem bolj splosne podatke — ne pa tudi
aktualnih objav, ki se spreminjajo. Upam, da se tile sami znajdejo na svoji strani, ker jaz se
ne. Ta stran se mi zdi bolj kot kak ¢asopis — tako, da mal’ slik'ce gledas ...«

3.3.6.6 Komentarji testnih uporabnikov na spletnem mestu UEM
Komentarji pri 1. nalogi:

»Hja, kje pa zdaj tukaj kaj piSe, kdo je predstojnik? Tole je pa Cist' mim' ... A ona je
vodja? Cakaj, moram $e malo prebrat. Tole me je malo zbegalo ... Pod "Vodstvo" bi
moralo pisati kdo je kdo, ne pa njen zivljenjepis — ta bi moral biti dostopen po kliku na
njeno ime.«

»Zanimivo mi je to, da tukaj piSe "Vodstvo" — zraven pa ni njene slike. Njena biografija
me ne zanima. Zakaj je to na prvi strani? Lahko bi bil samo link na biografijo. Kogar bi to
zanimalo, naj klikne. Namesto dveh strani "Vodstvo™ in "Kdo je kdo" bi bila lahko samo
ena.«

»Ta stran je spet ista, kot so bile prej, tako da mi je precej jasno, kje bi moralo biti — je ze
prav instinktivno. Tukaj me edino moti, da ni napisano v obliki vizitke (ime, priimek,
telefon, mail).«

Komentarji pri 2. nalogi:

»Podoben sistem kot pri ministrstvih. Z lahkoto najdem. Ista lepa formica kot prej. Ker
sem se nekaj naucil na svojih prejSnjih napakah, sem lahko takoj nasel.«
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»Vsi — ¢e zanemarimo UKOM — imajo po istem kopitu, tako, da ni tezko najti. Po analogiji
je na desni spet polje z novicami. V arhivu se mi spet pojavi enak koledarcek. Tukaj se
lepo vidi, da je urejeno po letih in po mesecih.«

»EVO0, tole ljubim, da imajo takoj napisano to, kar is¢em: "Novice". To mi je pa zdaj mo¢no
olajsalo zadevo. Se precej bolje pocutim ...«

Komentarji pri 3. nalogi:
»V meniju takoj najdem javna naroCila. Ampak tukaj ne vem, katero je bilo zadnje
objavljeno. Ni pa tudi razvidno, kdaj je bilo neko narocilo sploh objavljeno. Hmm, ocitno

je treba vsako dokumentacijo posebej pogledat, da vidimo, kdaj je bila objavljena.«

»Vse je — razen izvorne objave. Ok, tole definitivno ni celotna dokumentacija. Hmm, sploh
ne najdem dokumentacije — tukaj so samo popravki.«

»Hmm, kje pa je rok za oddajo ponudbe? Aha, tule. Kateri je pa zdaj zadnji objavljeni?
Zelo nerazvidno je tole. Ni za na hitro pogledat in da bi kaj naSel. «

3.3.6.7 Splosni komentarji testnih uporabnikov

»Pet jih je enotnih, tale (op. a.: UKOM) pa totalno izstopa.«

»Imam izkus$njo in zato mi ni bilo tezko najti na straneh, ¢e so le po podobnem principu
narejene. UKOM je pa Cist nekaj drugaénega — imajo tako moderno, dizajnersko stran,

ampak iskanje informacij tam je pa tezje.«

»Ce bi imeli poenoteno, bi bilo bolje. Nekako pri¢akujes, da bodo imeli vsi enako.
Kdorkoli ima nekaj po svoje, je to v minus.«

»Vecina je narejena po enakem konceptu — UKOM je narejen drugace. Zakaj, ne vem —
je pa bolj nepregleden kot ostali.«

»Pri vseh ostalih je isto, ampak pri UKOM-u se zatakne, ker so oc¢itno hoteli narediti malo
lepSo spletno stran. Ne vem, zakaj so dali razpise v "O uradu"? To se mi ne zdi logi¢no.«

»Vse€ bi mi bilo, da bi barvno izpostavili pomembne vsebine. Tukaj je vse z eno in isto
barvo.«
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»Zunanja (likovna) podoba je sicer enotna, vendar je drevo povsod drugacno, kar ni OK,
ker sklepam, da do istovrstnih informacij povsod pridem na enak na¢in, ampak temu zal ni
tako.«

»Glede na to, da gre za neke drzavne sluzbe, bi si zelel, da bi po analogiji na vseh straneh
naredil enak postopek, da pridem do istovrstnih podatkov.«

3.4 Ugotovitve na podlagi pridobljenih podatkov

Vse ugotovitve, ki jih v nadaljevanju navajam, izhajajo iz kvantitativnih in kvalitativnih
podatkov, ki sem jih pridobil med izvajanjem posameznih testov uporabnosti, ter njihove
analize. Ze med samim izvajanjem testa so se na testiranih spletnih straneh precej o¢itno
pokazale dolocene tezave, ki so jih imeli testni uporabniki pri reSevanju konkretnih nalog.
Vsi podatki (tako kvantitativni kot tudi kvalitativni), ki so bili zabelezeni med samim
izvajanjem testa in so predstavljeni v prejsnjih poglavjih (3.3.2 do 3.3.6), ta opazanja samo
potrjujejo.

Da sta bili najvecja uspesnost reSevanja in ocenjena gotovost ravno pri prvi testni nalogi, je
v skladu s pri¢akovanji, saj sem v skladu s priporocili relevantne strokovne literature Kot
prvo namenoma postavil najlazjo nalogo, da testnim uporabnikom ne upade morala ze na
samem zacetku testiranja.

NajmanjSo uspesnost reSevanja pri drugi nalogi pripisujem dejstvu, da sta imeli dve spletni
mesti (CURS in UKOM) arhiv novic urejen povsem drugace kot ostala §tiri spletna mesta
— in to tako drugace, da je nekatere uporabnike to pripeljalo celo do frustracij.

Najmanj$o gotovost so testni uporabniki izrazili pri tretji nalogi. Razloga sta
nekonsistentnost pri poimenovanju (nekateri organi javna naroéila objavljajo pod
términom w»javni razpisi«) ter nekonsistentnost v navigaciji oziroma nacinu, kako
uporabnik pride do objav aktualnih javnih narocil. Oboje je pri testnih uporabnikih
povzrocalo negotovost.

Rezultat, ki je pokazal, da so bili testni uporabniki pri reSevanju nalog najmanj uspesni in
najmanj zadovoljni ravno na spletnem mestu UKOM, me ni presenetil. Tak rezultat
pripisujem dejstvu, da je bilo spletho mesto UKOM v ¢asu testiranja povsem druga¢no kot
ostala testirana spletna mesta (Ceprav je bilo del sistema enotnih spletnih mest drzavnih
organov). Ta drugacnost se je odrazala Ze v sami grafi¢ni podobi spletnega mesta kot tudi v
nacinu strukturiranja in prikaza vsebin na njem.

Najveé tezav in najve¢ frustracij na spletnem mestu CURS so imeli testni uporabniki pri
drugi nalogi. Razlog temu je bil v tem, da spletno mesto CURS v arhiva novic ni imelo
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urejenega na enak nacin kot ostala testirana spletna mesta (z izjemo UKOM, ki je tudi
odstopalo od sicerSnjega poenotenja). Arhiv novic je bil zelo neprijazen do uporabnikov,
saj ni omogocal brskanja po mesecih in letih kot arhivi na ostalih spletnim mestih. Dodatne
tezave je testnim uporabnikom povzro€alo dejstvo, da sta bili na vstopni strani dve
povezavi do arhiva (arhiv novosti in arhiv obvestil), poleg tega so imeli arhiv novic
poimenovan »Arhiv novosti«, kar je nekonsistentno v primerjavi z ostalimi testiranimi
spletnimi mesti (zopet je tu izjema UKOM).

Vecina testnih uporabnikov je v zaklju¢nem vprasalniku izjavila, da po sodelovanju v testu
uporabnosti spletnih strani DO le-teh ne bodo zato ni¢ bolj pogosto uporabljali/obiskovali,
kar je dokaj razumljivo, saj je obisk nekega spletnega mesta ponavadi posledica
¢lovekovih konkretnih osebnih potreb — teh pa sodelovanje v testu uporabnosti (vsaj
spletnih strani drzavnih organov) ne more kar tako spremeniti.

Steviléni podatek o povpreénem subjektivnem zadovoljstvu 20-ih testnih uporabnikov s
Sestimi izbranimi spletnimi mesti drzavnih organov, ki znaSa 55,25, predstavlja pozitivno
zadovoljstvo testnih uporabnikov s testiranimi spletnimi mesti in potrjuje mojo hipotezo,
da je uporabniska izku$nja (ter posledi¢no zadovoljstvo uporabnikov) pri uporabi spletnih
strani organov drzavne uprave RS pozitivna/dobra, vendar bi se jo vseeno dalo Se
izboljsati. Nekaj predlogov, kako bi se jo dalo izboljSati, navajam v naslednjem poglavju.

4  PRIPOROCILA ZA IZBOLJSANJE UPORABNOSTI

Glede na ugotovitve testa uporabnosti predlagam sledece konkretne ukrepe na sistemu
enotnih spletnih mest drzavnih organov RS:

1. Izdelati terminoloski slovarcek z navodili za urednike spletnih strani. V izogib
razliénemu poimenovanju istovrstnih vsebin (na primer novice/novosti ipd.) ali
napacni uporabi razli¢nih términov (na primer javni razpis # javno narocilo).

2. Zagotoviti enako menijsko strukturo oziroma navigacijo (t. j. pot do
informacij). Vsaj na prvem nivoju oziroma obvezno za tiste vsebine, ki so
dostopne na spletnih mestih vseh ali vsaj ve€ine drzavnih organov.

3. Redno spremljati podatke o obiskanosti spletnih mest. Na podlagi teh podatkov
narediti ustrezne korake (bolj obiskane vsebine/povezave ponuditi uporabnikom Ze
na vstopni strani oziroma jim jih ¢im bolj priblizati, manj iskane pa umakniti
globlje v strukturo).
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4. Istovrstne vsebine naj bodo povsod predstavljene na enak nacin (tehni¢no in
oblikovno). Konkretno: povsod enak arhiv novic, enak nacin objave javnih narocil,
enak nacin objave kontaktnih podatkov ipd.

5. Zagotoviti popolnost in aZurnost objavljenih podatkov. Pri javnih narocilih in
javnih razpisih to na primer pomeni obvezno objavo datuma objave, roka za prijavo
ter statusa objave (predlagam zdruZzevanje prikaza glede na status:
aktualna/zakljucena objava).

6. Jasno oznaliti povezave ter jih enozna¢no/nedvoumno poimenovati. Da
uporabniki ne bodo v dvomih, kje lahko kliknejo in kaj se bo zgodilo ali prikazalo,
ko bodo kliknili na dolo¢eno povezavo.

7. Pri seznamih strani omogociti skok na prvo in zadnjo stran z enim klikom.
Velja za vse primere, kjer se istovrstne vsebine nahajajo na vecih enako
oblikovanih straneh (na primer razni seznami, kot je arhiv novic ali javnih
narocCil/razpisov).

8. Cim vet podatkov ponuditi na enem mestu. Uporabnik naj pride do Zelenih
informacij s ¢im manj kliki.

Vse navedene konkretne predloge pa bi lahko posploseno zdruzil v enega samega: nenehno
aktivno skrbeti za poenoteno uredniSko politiko objavljanja vsebin na spletnih mestih
drzavnih organov in jo tudi dosledno izvajati v praksi.

In povsem na koncu — Ceprav nikakor ne najmanj pomembno: periodi¢no izvajati teste
uporabnosti in na podlagi izsledkov nenehno izboljSevati uporabniSsko izkusnjo
uporabnikov enotnih spletnih mest drzavnih organov.

SKLEP

Glede na to, da so bila pred letom 2005 spletna mesta vseh drzavnih organov v vseh
pogledih (tehni¢no, strukturno, oblikovno) povsem raznolika, se mi zdi ideja o sistemu
enotnih spletnih mest drzavnih organov zelo na mestu. Uporabna vrednost enotnih spletnih
mest drzavnih organov pa je v veliki meri odvisna od izvedbe te ideje. Kdo pa nam lahko
zares odgovori na vprasanje, kak$na je uporabna vrednost teh enotnih spletnih mest? Ta
odgovor lahko dajo le njihovi dejanski uporabniki (Fleming, 1998), zato je najprimerne;jsi
nacin za ugotavljanje dejanske uporabne vrednosti njeno empiri¢no testiranje z dejanskimi
uporabniki. Le oni — in ne lastniki, tehni¢ni razvijalci, nacrtovalci, oblikovalci ali kaksni
drugi strokovnjaki — nam lahko podajo realno informacijo o dejanski uporabnosti teh
spletnih strani.
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Empiri¢éni test, ki sem ga izvedel, je nazorno pokazal nekatere prednosti, ki jih tak
poenoten sistem prinasa. Najve¢ja med njimi je nedvomno poenotenje uporabniske
izkuSnje, ki uporabnikom moc¢no olajSa iskanje informacij na razli¢nih spletnih straneh
znotraj sistema enotnih spletnih mest drzavnih organov. Kjer so bile stvari poenotene —
tako, da je uporabnik lahko uporabil do tedaj pridobljeno znanje — so bili tudi rezultati
(tako kvantitativni, kot sta na primer ¢as reSevanja nalog in uspesnost reSevanja, kot tudi
kvalitativni, na primer subjektivno zadovoljstvo) temu primerno dobri. Empiri¢ni test je
tudi pokazal, da vsaka nedoslednost oziroma odstopanje od sicer enotno zasnovanega
koncepta negativno vpliva na uporabnisko izkuSnjo (uspeSnost reSevanja nalog in
subjektivno zadovoljstvo) uporabnikov.

Podatki, pridobljeni med samim izvajanjem testa uporabnosti, ter rezultati njihove analize
potrjujejo moji temeljni hipotezi magistrskega dela, da je uporabnost tako poenotenih
spletnih strani zaradi poenotene uporabniske izku$nje vecja kot je bila pred poenotenjem
(takratno stanje prikazujejo rezultati raziskave, ki jo je izvedla druzba CATI) — $e vedno pa
bi se jo dalo povecati v delih, kjer trenutno ni doslednega poenotenja. Dejstvo je, da ljudje
pri izvajanju konkretnih nalog ne Zelijo preve¢ ugibati, kako naj kaj naredijo. Ce na
spletnih straneh ni poskrbljeno, da bi bile stvari oitne in enostavne, je lahko naceto
zaupanje testnega uporabnika vase, v spletno mesto in/ali njegovega skrbnika. Empiri¢ni
test, ki sem ga izvedel, je to potrdil.

Jennifer Fleming (1998) med drugim trdi, da so najbolj uspesne tiste spletne strani, »Ki se
ne le odzivajo na povratne informacije svojih uporabnikov, ampak jih tudi dejavno iS¢ejo«.
S tem se povsem strinjam in menim, da bi morala drzavna uprava periodi¢no izvajati teste
uporabnosti svojih spletnih mest — pa ne samo predstavitvenih spletnih mest, ampak tudi
vseh drugih spletnih mest (na primer za doloene projekte ali dogodke) in spletnih
aplikacij za poslovanje drzavljanov z drZavo, ¢e jih resni¢no Zeli izboljsati in pribliZati
drzavljanom, katerim naj bi bilo vse to tudi namenjeno.

Izkusnja, ki sem jo pridobil pri izvajanju empiri¢nega testa uporabnosti, kaze, da lahko
zelo koristno testiranje uporabnosti opravimo dokaj enostavno, hitro in z minimalnimi
stroski. Menim, da prakti¢no vse vrste testov uporabnosti (ne glede na metodo) — ¢e so le
njihovi rezultati ustrezno posredovani razvojni skupini in vodstvu oziroma lastnikom —
vodijo k izboljsanju sistema, zato jih je nedvomno koristno in potrebno izvajati. Na podlagi
izkusenj, ki sem jih pridobil pri izvedbi prakticnega dela moje magistrske naloge, lahko
pritrdim avtorjema Nielsnu in Pernice Coyne (2002, str. 37), da se korist za kon¢ne
uporabnike lahko poveca celo za 80 %, ¢e uporabnosti sistema namenimo zgolj 10 %
sredstev, ki so na voljo za izvedbo projekta. Uporabnost je res vse preveckrat zanemarjena
komponenta sistemov, ki se razvijajo in nacrtujejo za koncne uporabnike. In pri
nacértovanju se je potrebno dobro zavedati kdo so nasi »kon¢ni uporabniki, kajti le tako
lahko naredimo kon¢ni izdelek njim prijazen in uporaben — in vse naSteto velja tudi za
spletne strani drzavnih organov.
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Priloga 1: Slovar uporabljenih kratic in tujih izrazov

brainstorming
caching mechanism
checklists

cognitive walkthrough
confidence rate
content management system
cost-benefit analysis
CURS

debriefing

degree of expertise
design

dialog element

discount usability methods

DURS

effectiveness

efficency

errors

evaluation session
eksperimenter

fully qualified domain name
guidelines

heuristic evaluation
human-computer interface

International Organization for
Standardisation — 1ISO

learnability
memorability
MJU

viharjenje mozganov
mehanizem predpomnjenja
kontrolni obrazci

miselni sprehod

stopnja gotovosti

sistem za upravljanje vsebin
analiza stroSkov in koristi
Carinska uprava Republike Slovenije
zakljucni sestanek

stopnja znanja

oblika

komunikacijski element

cenovno ugodne metode za ugotavljanje
uporabnosti

Dav¢na uprava Republike Slovenije
uspesnost

uc¢inkovitost

napake

postopek ocenjevanja

izvajalec testa uporabnosti

polno dolo¢eno domensko ime
navodila

hevristi¢na ocena

racunalniski uporabniski vmesnik

mednarodna organizacija za
standardizacijo

ucljivost
zmoznost pomnjenja
Ministrstvo za javno upravo Republike

Slovenije

1



MSS

observer

posttask questionnaire
posttest questionnaire
pretest questionnaire
proxy server
satisfaction

software designers
software developers
success rate

system error rate
system usability scale — SUS
think aloud method
total task time

UEM

UKOM

usability

usability problems
usability test
usability testing
usefulness

user satisfaction
utility
verbalisation skill
web pages

web sites

world wide web

Ministrstvo za Solstvo in $port Republike
Slovenije

opazovalec

vprasalnik po zakljucku naloge
vprasalnik po zakljucku testa
uvodni vprasalnik

posredniski streznik
zadovoljstvo

nacrtovalci programske opreme
razvijalci programske opreme
stopnja uspesnosti

pogostost napak sistema

merilo uporabnosti sistema
metoda glasnega razmisljanja
¢as, potreben za izvedbo naloge

Urad vlade Republike Slovenije za enake
moznosti

Urad vlade Republike Slovenije za
komuniciranje

uporabnost

uporabnostne tezave

test uporabnosti

testiranje uporabnosti
funkcionalnost

subjektivno zadovoljstvo uporabnika
koristnost

ves¢ina izraZanja

spletne strani

spletna mesta

svetovni splet



Priloga 2: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani MJU

@ REPUBLIKA SLOVENIIA | Driaune ustanove =l SKALNIK [1EEipotejstrani: o] | Najdi

Vlada Republike Slovenije

Ministrstvo za javno upra

Aktualno

Aktivho
proti krizi

AVNE PROGRAMSKE PRIORITETE

administrativnih
ovir (0AD)
Delovna razmerja

strokowni izpiti
avna narocila

Ravnanje s

organizacije
trukturni skladi

nipekcijski svet

ogosta vprasanja

Vstopite

zabavne resnice o upravi in usluzbencih ...

nlo UPRAVA
Halo INSPEKCIJA

V] STAROSTNIKI

Db port] 1 savesie s goneyence

( sicvenis

SOVIT*

EKO TIM

Kariera, plaga, pokojnina, usposabljanje in druge
kadrovske informacije. Veljavni in bodoéi predpisi,
mnenja, okroZnice, dobre prakse in druge uporabne
informacije in znanja. Poditniske kapacitete,

Wstopite

Informacije in storitve s podrodja organizacije in
kadrov, e-uprave in upravnih procesoy, investicij,
javnega premoZenja, delovanja upravnih enot ter
drugih podroéij javne uprave za vse organe javne
uprave in organizacije javnega sektorja ...




Priloga 3: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani MSS

@ REPUBLIKA SLOVENIJA | Driavne ustanove -1 ISKALNIK | I3Zi po tej strani: = | Najdi

Viada Republike Slovenije

0 ministrstvu

Predsedovanje
Odboru ministrov
Sveta Evrope

Delovna podrocja

Katalog 132

Predsednik ¥lade RS
vlada RS

Upravne enote
E-uprava

8 vpie
atroliovie izobaze
Ttz 20/

SietEope "?
apl

9

Prediog Zakona o Nordijskem centru Planica

Favnirazpis za vkijuiitev osnovnik $0! RS

Slovenije v postopno uvajanje drugega Predsedovanje Odboru ministrov Sveta
tujega jezika v osnovni Soli v Solskem letu Evrope

201072011

y

o e > -
“«® i S e e eaone
3 —— preverjalo e 2 Rac 7 . Siowensko peedsedavange
gawoz preverjanjem znanja iz dofoéenega tretjega Svet Evrope ma-rovember 2009

predmeta v 9. razredu v Solskem letu Sloveniia 2009
2009 /2010 %

wn ity e v

Generalni divrektorat Evropske komisiie za
kormuniciranie je na spletiscu Europa vzpostawil
“Woticek za ucitelje”, v katerem na ehem mestu
najdete najraziicheise utno gradivo o Evropski uni

Slovensko predsedovanje organom Evropskih
5ol s sedeZem ¥ Bruslju

Gradivo s posvetov svetovainily delavcew
osnovaih in srednjilh $ol, 25. januar — 29.
Jjaruar 2010

Favni razpis za sofinanciranje Solskih
tekmovanj v Solskem letu 200972010

Favni razpis nagrad Republike Slovenije na
podrodciu Solstva za leto 2018

Razpis za vpis v srednje Sole in dijaske
domove za soisko feto 2010711




Priloga 4: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani DURS

@ REPUBLIKA SLOVENUA | Driavne ustanove =

Ministrstvo za finance
Davcéna uprava Republike Slovenije

ISKALNIK | I3¢i po tej strani: =1 |

Ministrstvo za
finance

Davéna uprava RS
Smartinska cesta

55, p. p. 631
1001 Ljubljana
T: Telefoni

F: Faksi

E: E-poste
Predsednik ¥lade

vlada RS

Upravne enote
E-uprava

Min. za finance RS
CURS

Banka Slovenije

2,0

20 LET SAMOSTOINOSTI
REPI

DELO HA (‘!RHQ’

CRHA PRIHODHOSY!

(@©VEM

UBLIKA SLOVENGA

DO KREDITA
ZJAMSTVOM

080 30 60 - Anonimni telefon in E-po3sta
PILOTSKI PROJEKT HORIZONTALNI MONITORING
+ Porotilo Davine uprave ¥ladi RS
+ Davina obravnava daril
+ ¥zpostavitev nadzora nad lobiranjem
+ DOHODNINA 2010
+ Spremembe in dopolnitve ZDoh-2
+ Platnik davka po 58. €lenu ZDavP-2
+ Davini odtegljaj od dohodkov iz NFI

= Seznam pooblaséencey

= Seznam pooblaséenih tujih posrednikoy
+ Informacija o novostih ¥ davénem postopku
+ Nov sistem vracil DDY¥ za davine zavezance
+ Dodatni davek za poslovodstvo in nadzornike
* Seznam krovnih skladov in podskladoy
+ Gradivo: DavEni inSpekcijski nadzor
+ Individualni REK obrazci
+ Novi daviéni predpisi in Nova pojasnila
* Obrestne mere za obresti na posojila ...
+ Minimalna in zajamé&ena plaga
* MNajniZja pokojninska osnova
+ Povprecna letna stopnja davka in prispevkoy
+ Lestvica za odmero dohodnine in olajsave
+ Arhiv

Informacije o

informativhem e
izracunu vprasanje s
n dohodnine! Podrocja davkov?

Davki, prispevki in
druge obvezne
dajatve - vsi
predpisi in

¥pis v davéni
register in
davina Stevilka

pojasnila

+» Mednarodno « Identifikacija
obdavievanje za namene DDY

+ Davini obrazci in * Davini
programi postopek

* Pomembni datumi * Aktualno

e ¥Yasa vprasanja

DUR‘§

|FIZICNE OSEBE Z DEJAVNOSTJO MINE PREZRITE... I

Davki, prispevki in
druge obvezne
dajatve - vsi
predpisi in

¥pis v davéni
register in
davina Stevilka

pojasnila
*» Mednarodno + Identifikacija
obdavievanje za namene DDY
+ Davini obrazci in * Davini
programi postopek
* Pomembni datumi * Aktualno
® ¥Ya3a vprasanja
DURS

IZICNE OSEBE I

I Aktualno I Novice T

23.12.10

B pravilnik o spremembah in dopolnitvah Pravilnika
o izvajanju Zakona o davku na dodano vrednost

21.12.10

B yniverzalni plaédilni nalog - UPN

20.12.10

B Novoletno vosiilo

20.12.10

B Tehniéne tefave pri oddaii dokumenta DDD-DDD
{Davéni obradun akontacije dohodnine od
dohodka iz dejavnosti}

14.12.10

Bl vzpostavitev nadzora nad lobiraniem

¥ed noyic ->

Imate Se kaksno [PRAVNE OSEBE

=

Davki, prispevki in
druge obvezne

¥pis v davini

dajatve - register in
vsi predpisi in davéna stevilka
pojasnila
+ Mednarodno « Identifikacija
obdavievanje za namene DDY
* Davini obrazci in * Davini
programi postopek
* Pomembni datumi * Aktualno
e ¥Yasa vprasanja A
DURS

Sem Vida, vasa virtualna davéna
asistentka.

Lahko vam odgovorim na pogosta
in enostavna vprasanja s podrodja
odmere dohodnine, pojasnila in
obrazce za vse davke.

En klik na sliko in vprasanje lahko
zastavite.

or imate teZave z odpiranjem Yide
uporabite TA LINK

NeBAVKI (oohoinina, bovy < oo

¥Ya%a vprasanja

Javna prodaja zarubljenih

w premitnin
! Bro3ure in zloZenke DURS

Ees————o
5



Priloga 5: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani CURS

@ REPUBLIKA SLOVENIA | Driavne ustanove =l ISKALNIK | I3¢ipotejswanic  =| | i zjdi
@ Ministrstvo za finance
~ : Carinska uprava Republikeg

[ Aktualno in zanimivo I

Novice I

i 25.03.10
B Uporaba Zifre 3199 v primeru izraelskega porekla
blaga
25.03.10
B Mov protidampinzki ali izravnalni ukrep
{010/2010)
Luka Koper s 0odli¢ja za slovensko 25.03.10
potrdilom AEO carino na zimskih
igrah v Svici B Luka Koper s potrdilorn AEQ
Luka Koper bo s tem Konéna bera odlicij za
potrt;iilom ponugjila slovensko carinp na 24.03.10
svajim poslovnim 58. mednarodnih B odligja za slovensko carino na zimskih igrah v
partnerjern dodatno zimskih carinskih igrah Svici
zagotovilo za varno je po ena zlata in
dobavo in prevoz srebrna ter dve 24.03.10

[ . blaga. bronasti medalji. ... X B
@ K]’C sSmo B Kontrola uporabe qoriva na kmetijah

Carinska uprava RS 23.03.10
Smartinska 55
1523 Ljubljana B Spremenjena visina trofarine za cigarete
T:(01) 478 3800
F:(01) 478 3900
E:carina(at)gov.si

23.03.10
B potnika tihotapila starine

| Emes Y
i S oraid BipANIR iv”enjsk_. situacij “  posk : 23.03.10
IN HONTROLE = . B zqodovinska razstava o carini na Slovenskem

““Registracija in 22.03.10
identifikaclja .
3 B pryi pes za odkrivanie tobaka in tobaénih izdelkov

22.03.10

B oOklic CU Celie za zbiranie pisnih ponudb za
prodajo rablienih vozil

Podroéne informacije -=
Arhiv obvestil ->
Arhiv novosti -=

rss > B

Arhiv aktualno in zanimivo ->




Priloga 6: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani UKOM

REPUBLIKA SLOVENIA Drzavne ustanove | | 152 po te strani: =

g URAD VLADE ZA KOMUNICIRAN]JE

Sporotila za javnost

Dogodki

Nova promocijska zlozenka o slovenskem gospodarstvu v anglescini

Urad vlade za komuniciranje je izdal novo promocijsko publikacijo "Economy -
Market with a view".

ZloZzenka kratko predstavija kljuéne znatilnosti slovenskega gospodarstva, v
Sloveniji narejene izdelke, inovativhost in trajnostni razvoj.

1 feel Slovenia
{Slovenijo ¢ut
O znamki Siovenije

Samo v angleskem jeziku.

Jovanija.Doma v Eviopl ‘ Economy - Market with a view (794 KB)
Viadni portal o Zivijenju

vEU

sunenIa

Konferenca o slovenski fotografijiv Podnebni Slovenija Slovenija znizuje CO2:
i fotografskega sejma Paris Photo posveti = znizuje  podnebniposveti

Y okviru mednarodnega fotografskega .~ L CO, Projektpotekav okviru

sejma Paris Photo na razstavidéu Le pal‘lljéf‘ST\fa med E\nops‘ku

Carrousel du Louvre v Parizu... komisijo in Viado RS pri
komuniciranju evropskih

Novo Najbolj obiskano vsehin. ved » O

Sodelovanje Slovenije na EXPO Milano

. T Y Boj proti trgovini z ljudmi
Direktor Urada Vlade Republike Slovenije ‘ UKOM sodeluje v medresorski
za komuniciranje Darijan Kogir in koordinacijski delovni skupini za
veleposlanik Italijanske ... ‘ prepredevanja trgovine z ljludmi

| v Sloveniji. veé » '

» Ylada RS T

» Predsednik republike
» Drzavni zhor '

» Predsednik viade '

» Ministrstva 7/ Viadne

sluzhe 7 > 191140 Slovenske galerije na fotografskem ““nEPAJMn

» Generalni sekretariat viade sejmu Paris Photo 2010 LRI L
o V Parizu se od 18. do 21. novembra 2010 na razstaviiu Le

» e-uprava Cf Carroussel du Louvre odvija fotografski se...

» slovenia.si ' > 251040 Drzavna proslava ob dnevu reformacije

» Slovenska tiskovna ¥ petek, 29. okiobra 2010, bo z zadetkom ob 20, uri v Veliki

iiacl Urad ureja in izdaja lastne
agencija dvorani SNG Maribor potekala drzawna pr... informativno-promocijske

» 1941040 Prenovijeni podobi spletnih mest publikacije o Sloveniji v razlicnih

URAD VLADE ZA KOMUHICIRANJE www.Mada.si in www.predlagamMadi.si jezikih ter zagotavlja publikacije

- m Danes stavladni spletni mesti www vlada.si
Gregorciceva 25 —= in www. predlagam vladi.si zaziveli v

1000 Ljuhljana ﬁ prenovljeni celostn..

T:{01) 478 26 00 Ty

F:(01) 251 2312

E: Hgp.ukom(atygov.si

in druga promocijska gradiva za
drZavno upravo in splogno
javnost za potrebe promocije
Slovenije v tujini.

Gradiva lahko tudi narocite.

Vet »

Vir: Siovenska turisticna organizaciia

Katalog informatcij javnega znacaja | Kazalo | Kontakti




Priloga 7: Zaslonski posnetek vstopne spletne strani UEM

g REPUBLIKA SLOVENIA [ DrEsune ustanove

Vlada Republike Slovenije

ad za enake moznosti

Enaki ¥ raznolikosti

+ Delovna podrocja

agovornik
+ Posvetovalnain

Zakonodaja in
..dokumenti

+ 0 uradu

Urad za enake
mozZnost

D s MAN] predsodkov - VEC enakosti
$I-1000 Ljubljiana p(R/[1SE (L] ENEC,

T: 01 478 1480 LK

F: 01 478 1491

E: gp.uem(at)gov.si

Zagovornistvo

osti deluje zagovornistvo nacela
govornika, kdaj
y temn, kaj mora
dornevne

Pri Uradu za enake moZ
Ved o delovanju zagovornice /2
nacin warm lahko pomaga t
za obravnavo  primera
diskriminacije, lahko preberste

Ce menite, da ste bili diskriminirani ali neenakeo obravnavani
zaradi spola na delovnem ali drugih podrocjih; lahko
poklicete naso brezplaéno in anonimno Stevilko 080 12 13,
in sicer od ponedeljka do cetrtka med 10, in 12, uro.

Izjave za javnost objavljamo

Novice
0R.12.10

B! Okrogla miza Lahko EU naredi ved za
enakopravnost Zensk v svetu?

01.12:10
Bl paznolikost med zakonodaio in prakso
25.11.10
B wrh ministric EU o nasiliu nad ¥enskami

251110

B! Prva nacionalna raziskava - nasilje v
zasebni sferi

22.11.10
8 Rezultati raziskave o nasiliu

Zz21110

B UdeleZba direktorice urada na seminariy
za gasilke

15.11.10

B Sestanek odbora za priprave konvencije
Sveta Evrope za preprecevanie nasilja nad

15.11.10

8 Wrh 2a enakost




