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Uvod

Ugast ob&anii na vefejném Zivoté je jednou ze
zékladnich myslenek demokracie. Moderni infor-
macni systémy (IS), resp. informaéni a komuni-
kacni technologie (ICT) mohou ob&aniim umoznit
a usnadnit uc¢ast na vefejném déni. Zaroveri mo-
hou usnadnit pfistup v§ech zajemcu k informacim
a sluzbam poskytovanym vetejnou spravou, a tak
naptiklad podpofit podnikani ¢i rozvoj turistiky,
ale také usnadnit Zivot véem ob&aniim. Mimo jiné
proto organy vefejné spravy poskytuji své infor-
mace a sluzby prostfednictvim Internetu a snazi
se zajistit, aby z moznosti vyuzivat elektronické
sluzby nebyla vylou¢ena zadna skupina obcant
(problém digitalniho rozdéleni spole¢nosti).

Jednim ze zakladnich prvkd kazdého informac-
niho systému (IS) je v dnesni dobé software.
Software se stal zbozim, které zakaznik plati
- investuje Casto velmi vysoké Castky, a ocekava
tedy urditou kvalitu, kterou je nutné objektivné
zhodnotit. Tato skute¢nost plati jak pro komeréni
sféru, tak pro vefejnou spravu. Mezi software se
fadi i informacni systémy, kdy informace a sluzby
jsou zpfistupriovany v prostiedi datové sité (napft.
Internetu) a uzivatel pracuje v prostredi webové-
ho prohlizece. Pocitacové programy predstavuji
nehmotny produkt vznikajici a zavadény v ramci
naroé¢ného a komplikovaného procesu, coz znac-
né ztéZuje vytvoreni sady jednoznaénych ukazate-
I kvality produkovaného softwaru. Na mnohych
softwarovych aplikacich ale pfitom dnes zavisi
kriticky dulezité aktivity, coz je dal$i divod pro
nutnost méfit kvalitu softwaru, respektive celého
informa¢niho systému. Méreni kvality softwaru
vSak umozni také véasné podchyceni pfipadnych
chyb &i nedostatk(, naptiklad v oblasti funkénos-
ti, jesté ve fazi vyvoje, nebo usnadni stanoveni
navratnosti investic do informaéniho systému.
P¥i méreni kvality softwaru, resp. informac¢niho
systému, je potieba si uvédomit, ze vlastnik IS
od néj o¢ekava néco jiného, nez koncovy uzivatel.

Zcela odlisné pozadavky pak miize mit manager

spolecnosti/organizace, ktera IS provozuje.

Pro potfeby méreni kvality softwaru byla proto
vyvinuta fada standardd a modeld kvality, které
pouzivaji rizné charakteristiky kvality a metriky
pro méreni kvality, ackoliv se v nékterych pfipa-
dech jedna spise o odlisné seskupené obdobné
charakteristiky ¢i metriky. Cil je v8ak vzdy stejny:
zhodnotit, resp. zméfit, do jaké miry systém splru-
je svymi vlastnostmi pozadavky (vyslovené i pred-
pokladané) na néj kladené uzivateli. Prvni Siroce
uznavany model kvality navrhl v 1977 McCall
a kol. O rok pozdéji nasledoval Boehmiv model
kvality. Protoze je kvalita chapana jako komplexni
pojem zahrnujici fadu charakteristik, vyuZivaji oba
modely metodu dekompozice hlavnich charakte-
ristik na jednotlivé ukazatele (subcharakteristiky)
[10]. Dnes je patrné nejrozsifenéj§im modelem
vyuzivanym jak pro méreni architektur, tak intra-
netovych aplikaci, model kvality ISO/IEC 9126,
ktery opét definuje kvalitu produktu jako sadu
charakteristik rozdélenych na jednotlivé subcha-
rakteristky, pro které se dale definuji méritelné
vlastnosti (atributy), a pro kazdy atribut se definu-
je mira a metoda méteni (metrika) [9], [10]. Model
kvality ISO/IEC 9126 po své aktualizaci rozliuje
tfi skupiny ukazateld kvality [2], [6]:

e vnitfni kvalita (internal quality) - méfeni sta-
tickych vlastnosti kodu (napf. pocet fadku
kodu),

e vnégjsi kvalita (external quality) - méfeni dyna-
mickych vlastnosti kédu pfi Sinnosti (napf.
rychlost odezvy),

* kvalita pfi pouziti/kvalita uziti (quality in use)
- hodnocena je schopnost uspokojit potreby
uzivatele pfi pracovnim vyuzivani systému,
tedy v urcitém kontextu - ¢asto se zjiStuje mira
spokojenosti zakaznika.

Jednotlivé charakteristiky vnitini a vnéjsi kvality
a jejich subcharakteristiky definované v ramci mo-
delu ISO/IEC 9126 jsou [2], [6]:
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e funkénost: vhodnost, pfesnost, interoperabili-
ta, bezpecnost, shoda ve funkénosti,

* bezporuchovost: zralost, odolnost vici chy-
bam a porucham, schopnost se zotavit, shoda
v bezporuchovosti,

¢ pouzitelnost: srozumitelnost, naucitelnost,
provozovatelnost, atraktivnost, shoda v pouzi-
telnosti,

e ucinnost: chovani v ¢ase, vyuzitelnost zdrojt,
shoda v ucinnosti,

e udrzovatelnost: analyzovatelnost, ménitelnost,
stabilita, testovatelnost, shoda v udrZovatelnosti,

e prenositelnost: adaptabilita, instalovatelnost,
slucitelnost (schopnost koexistence), nahradi-
telnost, shoda s prenositelnosti.

Kazdy specialista si ovsem muize navrhnout svdj
vlastni model kvality podle svych potieb, napf.
se zohlednénim Uc¢elu hodnoceni, oblasti pouzi-
telnosti daného informaéniho systému &i nazoru
osob pouzivajicich model kvality [1]. Jednim ze
zpusobt vybéru vhodnych ukazateld muaze byt
napfiklad jejich odvozeni z cill, kterych ma byt
dosazeno [11]. Proto byvaji mnohdy dale upra-
vovany i v8echny zde uvedené zakladni modely
véetné modelu ISO/IEC 9126.

Jak jiz bylo uvedeno, vyznam jednotlivych uka-
zatel( vnimaji uzivatelé rdzné. V ramci studie [8]
bylo zjistovano poradi dulezitosti jednotlivych
charakteristik kvality. Respondenty byli z 30 %
koncovi uzivatelé na Urovni manazerd a ze 70 %
specialisté z oblasti informaénich technologii.
Podle dotazovanych uzivatelt patii mezi nejduile-
funkcnost, bezporuchovost a pouzitelnost (v tom-
to poradi dllezitosti), ovSem do urcité miry jsou
v poradi dleZitosti vzajemné zaménitelné. Ugin-
nost, udrzovatelnost a prenositelnost byly vnimany
jako znaé¢né méné vyznamné charakteristiky.

Na aplikace v prostfedi Internetu, které jsou
¢asto cileny na koncové, nahodné a narazové
pracujici uzivatele, jsou kladeny obzvlasté vysoké
naroky. Prikladem muze byt web organu vefrejné
spravy, jehoz prostfednictvim se snaZi vyuzivat ob-
¢an nebo podnikatel sluzby tohoto organu, nebo
web komeréni firmy, kterd jej vyuziva jako marke-
tingovy nastroj. Pfitom vyznam Internetu a kvality
webové aplikace pro marketing je jiz znam a plné
uznavan [3]. Stejné tak je uznavan vyznam infor-
madnich a komunikaénich technologii pro podpo-
ru rozvoje regiont a jejich spravy [7].

1. Webové stranky Magistratu més-
ta Hradec Kralové - dotaznikove
Setreni

Webové stranky Magistratu mésta Hradec
Kralové (dale jen MmHK) jsou obcany casto
vyuzivany, a proto lze predpokladat, ze obcané
budou schopni zhodnotit jejich kvalitu a definovat
své pozadavky na né. Dotaznikové Settfeni bylo
vedeno ve spolupraci s MmHK a bylo zaméfeno
na kvalitu pfi pouziti a pouzitelnost webovych
stranek MmHK. Zakladnim ramcem byl model
kvality ISO/IEC 9126. Jako zakladni metoda
byl pouzit anonymni dotaznik standardizované
podoby. Dotaznik byl tvofen dvanacti otazkami,
z nichz dvé byly dale rozdéleny na pét podotazek.
Kladené otazky byly prevazné formulovany jako
uzaviené, kdy respondenti mohli zvolit pouze jed-
nu odpovéd. Jen nékolik otazek bylo otevienych
a poskytovalo tak respondenttiim moznost doplnit
nabizené alternativy vlastnimi nazory nebo mohli
respondenti zvolit vice odpovédi najednou.

Dotaznik byl strukturovany. Prvni ¢ast dotazniku
byla zaméfena na pouzivani webovych stranek
MmHK (pro lepsi porozuméni ze strany respon-
dentl byl pouzivan pojem ,internetové stranky"),
druha ast na obecné pozadavky na webové stran-
ky. U otazek ,ohodnotit* byla $kala pro hodnoceni
1-5 (1 - vyborng, 5 - nedostate¢né). Treti cast
dotazniku zjistovala pomoci ¢tyf otazek zakladni
informace o respondentovi (pohlavi, vék, nejvyssi
dosazené vzdélani a souc¢asné zameéstnani).

Vlastni Setfeni probéhlo v pribé&hu mésice
dubna 2007. Dotaznik byl adresovan obc&an(im
mésta Hradec Kralové starSim 18 let. Navratnost
vyplnénych dotaznikli byla stoprocentni. Celkovy
pocet respondentt dotazniku byl 100, zkoumana
skupina byla nereprezentativni nahodny vzorek.
U Sesti dotaznikd nebyly nékteré otazky vyplnény
bud viibec, anebo byly vyplnény chybné. Takové
odpovédi nebyly brany pfi zpracovani vysledkd
v tvahu.

Pted provedenim vlastniho Setfeni bylo vyslo-
veno pét hypotéz, jejichz pravdivost je pomoci
dotaznikového Setfeni dokazovana. Definované
a ovéfované hypotézy jsou nasledujici:

H 1: Kazdy ob&an mésta starsi 18 let jiz
alespor jednou webové stranky mésta
navstivil.

H 2: Nejoblibenéjsi sluzbou webovych stra-
nek je on-line rezervace schuzky.
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H 3: Proména webovych stranek v roce
2006 pomohla zvysit jejich kvalitu.

H 4: Nejdllezitéjsi charakteristikou infor-
maéniho systému je zvladnutelnost
ovladani.

H 5: Webové stranky jsou vice vyuzivany pod-
nikateli nez jinymi skupinami ob¢ani.

1.1 Respondenti

Z celkového poétu 100 respondentt je 57 Zen
a 43 muzd.

Nejvice je v Setfeni zastoupena nejmladsi skupi-
na 18 az 30 let - 36 %, skupina 81 az 40 let - 25 %,
skupina 41 az 50 let - 17 %, skupina 51 az 60 let
- 18 % a nejméné je zastoupena nejstarsi vékova
skupina 61 a vice let (4 %).

Nejvice respondenti ma stfedoskolské vzdé-
lani s maturitou (46 %). Druha nejzastoupeng;si
skupina jsou vysokoskolaci (36 %). Nasleduji re-
spondenti vyuéeni/stfedoskolaci bez maturity (10
%), malo zastoupené je vzdélani vy$si odborné (6
%) a zakladni/nedokon&ené zakladni (2 %).

Zédny respondent, respektive zadna respon-
dentka neuvedla, Ze je na matefské dovolené,
proto je tato varianta vyfazena z dal$iho zpraco-
vani. Jeden z respondentt uvedl, Ze pracuje pfi
studiu, a jeden je pracujici dichodce (celkem 2
%). Vyrazna vétsina respondentl je v zaméstna-
neckém poméru - celych 71 %. Z dalsich skupin
jsou nejvice zastoupeni podnikatelé (15 %) a stu-
denti (7 %). Dale se ucastnili prizkumu dachodci
(4 %) a nezaméstnani (1 %).

1.2 Hodnoceni stavajicich webo-
vych stranek

Uvodni otazka zjistuje, zda respondent jiz
navstivil webové stranky MmHK. Pokud dotazany
odpovédél kladné (71 %), pokracoval dale otazkou
Gislo 2. Pokud ale jesté stranky nenavstivil (29
%), prechazel na otazku &islo 7. Odpovédi na tuto
otazku vyvraceji hypotézu H1: ,Kazdy obéan mésta
stars$i 18 let jiz alespor jednou webové stranky
mésta navstivil“.

Z respondent(, ktefi webové stranky jesté nikdy
nenavstivili, je 16 zen a 13 muzd. Z hlediska véku
jich nejvice spada do nejmladsi skupiny 18 - 30
let (41,4 %) nebo jsou starsi 51 let (34,5 %). Vice
nez 50 % jich ma stfedni vzdélani s maturitou a té-
méf ze 70 % jsou zaméstnanci.

Otazka ¢. 2 zjistuje, jak Casto pramérné re-

spondent stranky navstévuje. Kromé nabizenych
odpovédi bylo nékolikrat odpovézeno ,obc&as"
ptripadné ,podle potieby“. Pro nazornost byla za-
hrnuta i odpovéd' ,zatim jsem stranky nenavstivil/
a“ z prvni otazky.

Nejvice respondent(, ktefi stranky jiz znaji,
je navstdvuje kazdy mésic (28 %). Ctvrtina do-
tazanych stranky navstévuje pouze jednou do
roka. Kazdy den stranky navstévuje pouze jeden
respondent. V priméru Castéji webové stranky
MmHK navstévuji muzi nez zeny. Z hlediska véku
je nejCastéjsim uzivatelem obcan stary 31 - 40 let,
nejCastéji s vysokoskolskym vzdélanim. Nejméné
stranky vyuzivad skupina obdanl starSich 61 let
a stredoskolaci bez maturity.

Z pohledu zaméstnani respondentt je nejcastéj-
$im uzivatelem podnikatel, ale pouze 1,08krat vice
nez zaméstnanec. Z dotazanych didchodcl a ne-
zaméstnanych nevyuziva webové stranky nikdo.

Z odpovédi na tuto otazku je mozné potvrdit hy-
potézu H5: ,Webové stranky jsou vice vyuzivany
podnikateli nez jinymi skupinami ob&an(”. Pfesto-
ze je rozdil nepatrny, jsou podnikatelé skupinou,
ktera webové stranky vyuziva nejvice.

Otazka ¢. 3 zjistuje, které z informaci a sluzeb
jsou ob&any nejéastéji vyuzivany, pri¢emz respon-
denti mohli zaskrtnout vice odpovédi.

Nejéastéji jsou vyuzivany aktualni informace
o mésté (29 %). Dale je maly rozdil ve vyuzivani in-
formaci o &innosti MmHK (24 %) a on-line rezervaci
schuizky (23 %). O néco méné jsou vyuzivany kontak-
ty se zaméstnanci (18 %). Sestkrat byla zaskrtnuta
odpovéd ,jiné" a byla doplnéna dal$imi variantami,
a to: mapy, ufedni deska, vyhlasky a formulare.

Odpovédi na tuto otazku vyvraci pravdivost
hypotézy H2: ,Nejoblibenéjsi sluzbou webovych
stranek je on-line rezervace schizky". Tato rezer-
vace by méla ob&anim Setfit ¢as, ktery by jinak
stravili ve fronté na Gfadu. V hodnoceni je vSak az
na tfetim misté.

Zatimco aktualni informace jsou v§emi skupina-
mi dotazanych vyuzivany pfiblizné stejné, on-line
rezervace schiizky je vyuzivana dvakrat vice vyso-
koskolaky nez stredoskolaky s maturitou.

Otazka ¢. 4 zjistuje hodnoceni celkové kvality
webovych stranek. Respondenti znamkovali tento
systém klasickou stupnici 1 - 5 (1 - vyborné, 5
- nedostateéné).

Témér polovina dotazanych ohodnotila celko-
vou kvalitu znamkou dobfe. Priimérna znamka na
71 odpovédi (pocet respondentd, ktefi stranky jiz
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Obr. 1: Celkové hodnoceni webovych stranek MmHK dle jednotlivych charakteristik kvality uziti

Otazka €. 5: Jak byste zhodnotil/a charakteristiky t&chto
stranek?
100% -
- 2 / /;
o N Z é
70% | § -
ENe
60% - \ —
\ § BSpise ne
50% - \ \ \ \—
o \ \ \ \ ONevim
40% \ \ \ \ I Soi
\ pise ano
30% - \ \ § \ OAno
20% | § § \ §
10%
0% L ‘ :
Stranky jsou Informace Vzdy Informace Stranky jsou
prehledné  jsouvzdy naleznuto, Ize vyhledat pro mne
aktualni co hleddam  snadno a atraktivni
rychle

navstivili) je pak 2,82. Respondenti, ktefi uvedli,
Zze navs$tévuji stranky nejvySe jednou do roka,
ohodnotili stranky primérné 2,84, nejvyse jed-
nou do mésice 2,89, kazdy tyden 2,75 a jediny
respondent, ktery navstévuje stranky kazdy den,
je ohodnotil stupném 2.

Otazka ¢. 5 zkoum4, jak se na celkovém hod-
noceni webovych stranek podili jednotlivé charak-
teristiky kvality uziti.

V grafu (Obr. 1) je vidét, Ze vSechny z péti cha-
rakteristik kvality uziti webovych stranek MmHK
dosahuji v kladném hodnoceni (odpovédi ,ano*
a ,spiSe ano“) hodnotu vy$si nez 50 %. Zcela
negativni odpovéd ,ne" pak dosahuje u vSech
charakteristik maximalné 10 % odpovédi.

Nejvice odpovédi ,ano” dosahla charakteristika
»Stranky jsou pfehledné*, a to 13 odpovédi. Sou-
Set obou kladnych odpovédi je nejvyssi u ,Vzdy

Zdroj: Vlastni

naleznu to, co hledam“, a to 56 odpovédi. Cel-
kové nejhorsi hodnoceni ma atraktivita stranek
s pouhymi 41 kladnymi hlasy a 18 negativnimi.

Zjisti-li se pro kazdou charakteristiku primérna
znamka podle hodnotici $kaly: ano - 1, spiSe ano -
2, nevim - 3, spiSe ne - 4, ne - 5, dosahuje nejlepsi
znamky ,Vzdy naleznu to, co hledam” (primérna
znamka 2,34), druhé nejlepsi ,Informace jsou
vzdy aktualni* (2,38), tfeti ,Stranky jsou pfehled-
né“ (2,46), étvrté ,Informace Ize vyhledat snadno
arychle* (2,62) a posledni ,Stranky jsou pro mne
atraktivni* (2,68).

Otazka €. 6 zkouma nazor respondentd na
novou verzi stranek. Zména, kterou webové stran-
ky prosly v roce 2006, nebyla pfili§ rozsahla, slo
spiSe o proménu hlavni stranky (pfibylo vice infor-
maci o mésté a nabizenych sluzbach pfimo na
uvodni strance, ktera se tim vSak stala mirné ne-
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Obr. 2: Hodnoceni diilezitosti jednotlivych ukazateli kvality pfi pouziti uzivateli

Otazka €. 8: Co je pro Vas obecné u informacniho
systému dllezité?
100% =
0% |\ \ \ / ] "
\ \ / H NedUlezité
]
60% § & | B Spie nedllezité
ONevim
o N N\
40% \ EDulezité
§ O Velmi dulezité
20% —
AR
0% ‘ ‘ ;
Aktualnost Zvladnutelnost  Prehlednost Atraktivnost
informaci ovladani

prehlednou). Presto se tato zména muze podilet
na odli§ném vnimani webovych stranek MmHK ze
strany uzivateld. Sesta otazka zjistuje, zda zména
vedla ke zlep$eni nebo zhorgeni kvality uziti nebo
zda neméla vliv na celkovou kvalitu stranek.

Témér polovina respondentd zménu webovych
stranek nezaznamenala. Podle 21 % odpovédi
nebyla zména prili§ zasadni a neovlivnila kvalitu
stranek. Z respondentd, ktefi zménu zaznamenali
a ktefi vnimaji jeji vliv na kvalitu, si jich vétsi ¢ast
oblibila novou verzi nez tu ptivodni. Celkové méla
podle respondentd zména spise kladny dopad na
kvalitu webovych stranek, coz potvrzuje hypotézu
H3: ,Proména webovych stranek v roce 2006
pomohla zvysit jejich kvalitu®.

U této otazky je zajimavé porovnat nazory na
zménu v souvislosti s vyuzivanymi sluzbami. Ti,
ktefi zménu nezaznamenali, vyuzivaji nejcastéji on-
-line rezervace schlizky. Respondenti, podle kte-
rych zména neméla vliv na kvalitu stranek, hledaji
nejcastéji kontakty na zaméstnance MmHK. P¥i
odpovédi ,Nova verze vice vyhovuje mym pozadav-
kim*“ vyhledavaji obéané nejvice aktualni informa-
ce o mésté a pfi odpovédi ,Mym pozadavkiam vice
vyhovovala plvodni verze® vyuzivaji pfiblizné stejné
Casto vSechny sluzby a nabizené informace.

Zdroj: Vlastni

Z odpoveédi na otazku €. 1 zirejmé, ze témér tre-
tina dotazanych jesté nikdy nenavstivila webové
stranky mésta. Otazka €. 7 zjistuje, z jakého du-
vodu obcané stranky nenavstévuji, pfipadné pro¢
je nenavstévuji Castéji. Na vybér byly étyfi odpové-
di a dale byla moznost doplnit vlastni odpovéd.

Nejrozsitenéjsim dlvodem je dostatek informa-
ci z jinych zdroji. Na druhém misté se umistila
skupina odpovédi ,jiné", kdy respondenti dopl-
novali dalsi varianty (pocet stejnych odpovédi je
v zavorkach): 1) nepotiebuji zadné dalsi informa-
ce (21), 2) preferuji tisk nebo jiné webové stranky
(8), 8) stranky jsou neptehledné (2), 4) neumim
pracovat s internetem (2), 5) dal$i odpovédi, vy-
skytujici se jednou: nemam c¢as; nevim, co stranky
nabizeji; nevyhledavam zbyte¢ny kontakt s urady;
nemam zajem.

Nejcastéjsi odpovéd je tedy ,Nepotiebu;ji
zadné (dalsi) informace”. Dals$i odpovéd ,Prefe-
ruji tisk nebo jiné webové stranky* by se mohla
zahrnout do odpovédi ,Mam dostatek informaci
z jinych zdroja*.

Protoze na tuto otdzku odpovidali i respon-
denti, ktefi webové stranky MmHK jesté nikdy
nenavstivili, je zajimavé zjistit pravé jejich davody.
V této skupiné byly nejcastéjsi odpovédi ,Mam
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dostatek informaci z jinych zdroji* a ,Nepotrebu;ji
zadné informace”. Nejméné castad odpovéd jak
v této skupiné, tak i celkové je ,Nedlvéruji infor-
macim z Internetu”. Je tedy zfejmé, Ze Internet je
vétSinou respondentld povazovan za spolehlivy
zdroj informaci.

1.3 Pozadavky obcani na webové
stranky

Otazka €. 8: Co je pro Vas jako uzivatele obec-
né u informacniho systému (napf. stranek MmHK)
dulezité?

Nabizené odpovédi zahrnuji aktualnost informa-
ci, zvladnutelnost ovladani, prehlednost a atrak-
tivnost. Respondenti méli také moznost doplnit
dalsi varianty.

Vysledné odpovédi na otazku &. 8 vyvraceji
formaéniho systému je zvladnutelnost ovladani®.
Ta se umistila az na tfetim misté. Vice nez tretina
ji povazuje za velmi dilezitou, téméf polovina za
dulezitou.

Nejvétsi dulezitost prikladaji respondenti aktu-
alnosti informaci - 67krat byla ozna¢ena jako velmi
dilezita, 23krat jako dilezita (viz Obr. 2 a Obr.
3). Nejméné dulezita je pak atraktivnost, ktera je
podle 20 respondentu spise nedulezitad a podle 6
zcela nedtlezita. Prehlednost je pak mirné dulezi-
téj8i nez zvladnutelnost ovladani.

Jak vyplyva z otazky ¢. 7, pro vétsinu respon-
dentl jiz v dnesni dobé nepredstavuje prace
s pocitacové orientovanymi systémy nepiekona-

telny problém. Pouze dva respondenti uvedli, ze
nevyuzivaji webové stranky Magistratu z divodu
toho, ze neuméji pracovat s Internetem.

Je tedy ziejmé, Ze obc&ané chapou zakladni
funkci informac¢niho systému, tedy poskytovat
informace. Atraktivnost je u vefejnych IS vedlejsi,
i kdyz ovliviiuje jejich celkové hodnoceni ze strany
uzivatele. Naopak prehlednost umoziuje uzivateli
rychle se zorientovat a Iépe zjistit, co potfebuje.
S tim souvisi hlavné graficka stranka systému,
ktera by méla zduraznovat dilezité a ¢asto vyhle-
davané informace.

Nékolik respondentt doplnilo nabizené odpo-
védi dal§imi variantami. Tyto varianty jsou:

* spolehlivost,

* aby informace zlistaly na svém misté a nebyly
presouvany jinam,

e pravdivost informaci,

* jednoduchost ovladani pfi prvnim vstupu.

Ze vsech odpovédi vyplyva, ze obcané jsou
schopni definovat své pozadavky a urdit jejich
dulezitost. Dalo by se fici, ze spiSe nez vnéjsi cha-
rakteristiky kvality systému (pfehlednost, zvladnu-
telnost ovladani) preferuji vnitfni charakteristiky
(aktualnost a pravdivost informaci, spolehlivost).

1.4 Vyhodnoceni vysledki dotazni-
kového Setreni

Dotaznikové Setieni oslovilo sto ndhodné zvole-
nych obcéani mésta Hradce Kralové starsich 18
let. Navratnost dotazniki byla stoprocentni.

Obr. 3: RozloZeni odpovédi ,,velmi dilezité“ mezi jednotlivé charakteristiky kvality pfi pouziti

50, 4%

Otazka €. 8 - "velmi dulezité" charakteristiky

[l Aktualnost informaci

OZvladnutelnost

ovladani
31% OPfehlednost
El Atraktivnost
WJiné
22%
Zdroj: Vlastni
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Vlastni dotaznik se skladal ze tfi ¢asti tak, aby
bylo mozné zjistit zakladni informace o respon-
dentech, jejich hodnoceni webovych stranek
MmHK a jejich pozadavky na tento druh informac-
niho systému.

Udaje charakterizujici respondenty jsou uvede-
ny v kapitole 2.1.

Druha &ast dotazniku je zaméfena na vyuzivani
méstského informaéniho systému Magistratu
mésta Hradec Kralové ze strany ob&anl. Podle
pracovniki MmHK jsou webové stranky jiz mezi
obgany dobfe znamy a sluzby, které nabizeji,
jsou casto vyuzivany. Na zakladé tohoto tvrzeni
byla pfed vlastnim Setfenim vyslovena hypotéza
H1: ,Kazdy obéan mésta starsi 18 let jiz alespon
jednou webové stranky mésta navstivil“. Pomoci
odpovédi na dotaznik bylo zji§téno, ze témér
tretina dotazanych nikdy stranky nenavstivila, tato
hypotéza tedy neplati. Jedna se predevsim o re-
spondenty z nejmladsi a nejstarsi vékoveé skupiny,
ktefi pravdépodobné nemaji potrebu vyhledavat
informace na webovych strankach Magistratu
(nemaji potrebu vyuzit sluzeb MmHK) nebo ne-
maji z riznych divod({i moznost s informacemi na
Internetu pracovat. Pravé starsi obcané patfi do
skupiny obyvatel ohrozenych tzv. digitalnim rozdé-
lenim a vysledek dotaznikového Setfeni ukazuje,
Ze star$i ob¢ané vyuzivaji webové stranky méné
nez ostatni vékové kategorie obcan.

Dalsi stanovena hypotéza, H2, definuje podni-
katele jako skupinu obcand, ktera webové stranky
MmHK vyuZiva nejcastéji. Vysledky dotazniku
tuto hypotézu sice potvrzuji, ovsem velmi tésné.
V praméru nejCastéjsi uzivatel je muz ve véku 31
- 40 let, vysokoskolak, podnikatel. Podnikatelé
pottrebuji obvykle ziskat od organu verejné spravy
vice informaci, potfebuji informace riiznorodéjsi
povahy, nez naptiklad ob&an pracujici jako za-
méstnanec, a potfebuji je castéji. Dale bylo zjiste-
no, Ze nejvice ob&anl navstévuje webové stranky
kazdy mésic, ovSéem pouze jeden obc¢an ze sta je
navstévuje kazdy den. Nejméné je pak vyuzivaji
osoby starsi 61 let, coz opét potvrzuje problém
digitalniho rozdéleni.

Webové stranky Magistratu nabizeji velké
mnozstvi informaci a sluZzeb. Podle webmastera
MmHK je mezi obc¢any nejoblibenéjsi pfihlaso-
vani se na evidenci fidi¢skych prikazl, vozidel
a obcanskych prikazd, tedy on-line rezervace
schlizky, a mapy. Hypotéza H3: ,Nejoblibengjsi
sluzbou webovych stranek je on-line rezervace

schiizky" vSak byla vyvracena, tato sluzba se
umistila az na tretim misté. Nejvyhledavanég;si
informace jsou aktualni informace o mésté a dale
informace o ¢innosti MmHK. Je tedy zfejmé, Ze
obcané uprednostnuji vyhledavani informaci nez
nabizené sluzby. Ostatné tato skute¢nost vyplyva
i z Cetnosti, s jakou obcan vyménuje své doklady
nebo eviduje nové vozidlo.

Dale bylo zjistovano celkové hodnoceni webo-
vych stranek MmHK. Nejvice ob&an( je hodnotilo
znamkou ,dobfe", celkova primérna znamka je
2,82. Lepsi nez celkovd primérna znamka je
znamka u obc¢and, ktefi se strankami pracuji kaz-
dy mésic nebo kazdy den.

Na celkovém hodnoceni se podili hodnoceni jed-
notlivych charakteristik kvality pfi pouziti systému.
Z nich dostala nejlepsi ohodnoceni charakteristika
+Vzdy naleznu to, co hledam". K tomu se Uzce vaze
charakteristika ,Informace Ize vyhledat snadno
arychle", ktera se ovSem umistila aZ na predposled-
nim misté. Obc¢an tedy informace nalezne, ale spise
diky svym schopnostem a vytrvalosti nez vlastnos-
tem systému, které zahrnuji napriklad prehlednost
a zvladnutelnost. Obcan i podnikatelsky subjekt bo-
huzel v fadé pfipadt nemaji jinou moznost, stranky
Ufadu jsou pro né jedinym moznym zdrojem mnoha
informaci na Internetu.

Webové stranky prochazeji neustalym vyvojem.
Zmény maji, predevsim u webovych stranek tohoto
typu, a pokud to je mozné a uc¢elné, zachovat obec-
nou strukturu a zarovern vést k jejich zjednoduseni,
zatraktivnéni a usnadnéni jejich pouzivani. Z toho
predpokladu vznikla pfed Setfenim hypotéza H4:
»Proména webovych stranek v roce 2006 pomohla
zvysit jejich kvalitu“. K posledni zméné doslo v roce
2006 a predstavovala hlavné pozménéni uvodni
stranky. Pfimo na ni bylo nové umisténo mnohem
vice informaci o mésté a odkaz(i na rGzné sluzby.
Témét polovina dotazanych vsak zménu vibec
nezaznamenala, a to pfedevsim ti, ktefi nejcastéji
vyuzivaji on-line rezervace schiizky. Tato sluzba zu-
stala nezménéna, jen je na ni vice odkaz( na hlavni
strance. Podle 21 % dotazanych neméla zména vliv
na kvalitu stranek. Tito ob&ané nejSastéji vyhleda-
vaji kontakty na zaméstnance Magistratu, pficemz
tyto informace zUstaly ve stejné podobé na stejném
misté. Nova verze webovych stranek vice vyhovuje
tém, ktefi nejCastéji vyhledavaji informace o méste,
jez jsou nyni vice na hlavni strance. Pavodni verze
naopak spiSe vyhovovala ob&anim, ktefi nejsou za-
méfeni na konkrétni informace. Vice respondentt
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Obr. 4: Srovnani hodnoceni webovych stranek MmHK a pozZadavkii na né
kladenych jejich uzivateli

Aktualnost informaci

Spolehlivost

Atraktivnost

Rozdil pozadované hodnoty od zjisténého hodnoceni
soucasného stavu webovych stranek magistratu

‘Zvladnutinost ovladani

Prehlednost == PoZadavek na informaéni

systém
== Hodnoceni sou¢asného
stavu

ale potvrdilo, ze proména pomohla zvysit kvalitu
systému, tudiz byla prokazana platnost vySe zminé-
né hypotézy H4.

Protoze bylo dokazano, ze témér tretina dotaza-
nych nikdy méstsky informaéni systém nenavstivi-
la, byly hledany diivody tohoto jevu. Nejcastéjsim
uvedenym divodem byl dostatek informaci z ji-
nych zdroju (z tisku, televize, od znamych) nebo
to, ze zadné (dalsi) informace nejsou potieba. Je
také mozné, ze obc¢ané ani netusi, jaké informace
a sluzby webové stranky nabizeji.

Posledni ¢&ast dotazniku byla zaméfena na
pozadavky uzivateld na informaéni systém, se
zaméfenim na webové stranky. Protoze neni
mozné stanovit pfesnou hodnotu vySe pozado-
vanych vlastnosti, byl zvolen postup podle studie
[8] - respondenti stanovili porfadi jednotlivych
charakteristik kvality podle dilezitosti. Zaroven
méli moznost doplnit nabizeny seznam o dalsi
charakteristiky. Na prvni pozici respondenti
umistili aktualnost informaci, na druhou a tteti
prehlednost a zvladnutelnost ovladani a nejméné
dulezita je podle nich atraktivnost systému. To
vyvraci posledni ovéfovanou hypotézu H5: ,Nej-
dulezitéjsi charakteristikou informaéniho systému
je zvladnutelnost ovladani“. V dnesni dobé jsou
pravdépodobné informacni systémy vcéetné pro-

Zdroj: Vlastni

stfedi webovych prohlizedu natolik rozsitené, ze
pro ob&any neni jejich ovladani nepfekonatelnym
problémem, a tudiz zvladnutelnost ovladani neni
tak dulezita. Naopak velmi dllezita je kvalita
poskytovanych informaci v systému, predevsim
jejich aktualnost, spravnost a uplnost.

Atraktivita systému byla v celkovém hodnoceni
sice az na poslednim misté, ale jisté ovliviiuje
celkové hodnoceni konkrétniho systému, coz se
stalo v pfipadé MmHK. Webové stranky MmHK
byly hodnoceny celkové primérnou znamkou
2,82, ackoliv v8echny jednotlivé charakteristiky
kromé atraktivity mély primérné znamky lepsi nez
2,53, tedy lepsi nez je primérna znamka.

Jednotlivé pozadavky ob¢anl na webové stran-
ky magistratu jsou tedy podle dllezitosti:
¢ aktualnost informaci,

e prehlednost,
¢ zvladnutelnost ovladani,
e spolehlivost,
* atraktivnost.

Porovnaji-li se vysledky hodnoceni webovych
stranek MmHK a stanoveni dulezitosti jednotli-
vych charakteristik, je mozné znazornit rozdily
téchto hodnot graficky (viz Obr. 4). Pozadované
hodnoté se v tomto pripadé blizi pouze atraktiv-
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nost, coz je charakteristika hodnocena respon-
denty jako méné vyznamna.

Zaver

Kazdy informadéni systém ma rGzné skupiny uzi-
vatell a kazda skupina uzivateli ma své pozadav-
ky. Aby byl uzivatel s IS spokojeny, je nutné, aby
nejdrive své pozadavky jasné definoval a aby byl
nasledné systém v souladu s témito pozadavky
navrzen a vytvoren. V piipadé, kdy je provozova-
telem IS organ vefejné spravy a jedna se o sys-
tém zpristupnujici informace a sluzby obcanim
a podnikatelskym subjektim (v tomto pfipadé
konkrétné Magistrat mésta Hradec Kralové), musi
byt brany v potaz také pozadavky ob¢anti a podni-
katelskych subjektt - uzivatel(i sluzeb systému.

Na zakladé dotaznikového Setfeni a v souladu
s obecnymi pozadavky na kvalitu IS |ze doporudit,
aby IS ptedevsim poskytoval kvalitni informace.
Vyplynulo totiz, Ze nejrozsifenéjSim pozadavkem
na IS je aktualnost a spravnost jeho informaci.
S kvalitou informaci jsou ob&ané u hodnocenych
webovych stranek spokojeni, pfesto mnoho z nich
uvedlo, ze ma také dostatek informaci z jinych
zdroju (tisk, napt. tydenik Radnice, televizi, znami
a rodina). Je potfeba zvefejfiované informace
kontrolovat, zda jsou opravdu aktualni a pravdivé
a uprednostnit tyto vlastnosti pred snahou zvefej-
nit co nejvétsi mnozstvi informaci.

Zvladnutelnost ovladani (pouzitelnost) systému
je dilezitou charakteristikou. Obc&ané uvadéji,
ze sice informace vzdy naleznou, ale ¢asto ne
snadno ani rychle. Je ziejmé, Ze ovladani webo-
vych stranek ¢i zplsob jejich uspotadani neni
zcela vhodné navrzen. Stejné jako v ptipadé
spolehlivosti vS§ak ob&ané nemaji vzhledem k mo-
nopolnimu postaveni Ufadu obvykle moznost najit
informace jinde na Internetu. Musi informace bud'
najit na stavajicich webovych strankach, nebo
vyuzit jiny zdroj.

Spolehlivost systému jako soucast bezporu-
chovosti plsobi ve vefejném sektoru odlisné
nez v soukromém. Ve vefejném sektoru neni
konkurence, coz je pti¢inou, pro¢ tato charakte-
ristika neni ve srovnani se studii [8] vnimana jako
vyznamna. Kdyz obéan hleda informace o ¢innosti
MmHK (Gfadu obecné), nema jinou elektronickou
alternativu nez jeho webové stranky. Pokud sys-
tém v soukromém sektoru neni spolehlivy, vzni-
kaji organizaci ztraty. Uzivatel naptiklad vyhleda
jiného prodejce nebo poskytovatele sluzeb. Ale

ztraty vznikaji i vefejnopravni organizaci, kdyz si
obg&an musi ovéfovat informace telefonicky a od-
vadi tak ufednika od jeho prace. Pro eliminaci
dal$ich nakladu je tedy nutné, aby byl cely systém
spolehlivy.

Z dalSich sledovanych charakteristik dopadla
nejhdre atraktivnost, a to jak z hlediska dulezitos-
ti, tak i z hlediska jejiho hodnoceni u webovych
stranek. Je ziejmé, Ze od vefejného IS neni ogeka-
vana Uprava zahrnujici mnozstvi grafickych prvkd
(napriklad prilis mnoho velkych fotografii/obrazk
mUze navic zpomalit nacitani stranek), ale atrak-
tivnost zahrnuje i kvalitu grafického vzhledu
a prijemnou obsluhu. Tedy aby se uzivatelé radi
ke strankam vraceli, a to nejen v ptipadé, kdy
néco nutné potiebuji zjistit &i vyfidit. Atraktivnost
sice neni podle respondentd v porovnani s ostat-
nimi charakteristikami dalezita, ale velmi ovliviiuje
celkové hodnoceni. U webovych stranek mésta by
se mohla zlepsit naptiklad zvétSenim pisma u di-
lezitych nadpist, barevnym textem nebo zménou
depresivniho obrazku v horni ¢asti hlavni strany.

Je ziejmé, ze kazda populace se sklada
z rliznych osob, které se lisi vékem, vzdélanim,
zaméstnanim atd. U vefejného IS neni mozné
zaméfit se pouze na jednu nebo na nékolik sku-
pin, protoze ob¢any mésta jsou v§echny skupiny.
Je-li tedy méstsky informacni systém vyuZzivan vice
urcitymi charakteristickymi skupinami obcant
(napf. podnikateli, vysoko$kolaky), bylo by dobré
priblizit ho i dal§im skupinam. Informaéni systém
musi zohlednit cilovou skupinu uzivatell a jeji
moznosti, a hlavné to, Zze kazda skupina konco-
vych uzivatell, obvykle s IS pracujicich narazové,
ma jiné technické a programové prostredky (jako
jsou rychlost pfipojeni k internetu, HW, SW atd.)
a jiny stupen pocitacové gramotnosti. Setteni pii-
tom potvrdilo existenci problému digitalniho roz-
déleni spole¢nosti a poskytlo vysledky obdobné
danskému projektu Public Participation GIS [5],
ktery byl zaméren na zapojeni vSech obcant do
uzemniho planovani, ale U¢astnila se prevazné jen
jedna skupina obyvatelstva - muzi stredniho véku,
s vy88im vzdélanim a nadprimérnymi pfijmy.

Webové stranky Magistratu mésta Hradec
Kralové maji sekce zamé&fené na podnikatele, se-
niory, turisty a rodiny. Oproti béznéjsimu ¢lenéni
na podnikatele, ob&any a turisty je toto ¢lenéni
vice specifické, uptednostiiuje konkrétni skupiny
obc¢ant. Nékteré skupiny jsou ale jakoby zapome-
nuty. Co napfiklad studenti? Mésto Hradec Kra-
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lové je povazovano za univerzitni, studentt je zde
nezanedbatelné mnozZstvi a i oni potiebu;ji uréité,
Casto specifické, informace. A navic, prestoze
pro seniory a turisty existuji samostatné sekce,
nemusi nutné odpovidat jejich pozadavkiam, jak
po obsahové, tak po technické strance. Zvlasté
pro seniory a mnohé dalsi specifické skupiny ob-
¢anl je dulezita bezbariérovost webovych stranek
a jejich snadné ovladani. Pfikladem je moznost
pouzit vétsi pismo, aniz by doslo k problémim
s citelnosti stranek ¢&i jejich ¢asti (zobrazenim
textu). Jiz fungujici projekt Internet pro seniory, by
se mohl naptiklad zaméfit i na praci s webovymi
strankami magistratu.

Magistrat mésta Hradec Kralové by mél, stejné
jako ostatni provozovatelé informacnich systémd,
zjistovat pozadavky vSech potencionalnich cilo-
vych skupin uzivateld na webové stranky, jejichz
prostfednictvim jim nabizi informace a sluzby.
Dale by mél zlepSovat kvalitu svych webovych
stranek tak, aby je mohli vyuzivat vSichni zajemci
bez vyjimek - aby nedochazelo k digitalnimu roz-
déleni ob&anli mésta. Naopak ob&ané by méli vy-
uzivat moznosti, které jim MmHK dava, k vyjadieni
svych nazorli a pozadavkd na IS, coz je ovéem
zcela jiny problém.
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ABSTRACT

USERS REQUIREMENTS ON QUALITY OF WEB PAGES OF MUNICIPAL AUTHORITY
Jitka Komarkova, Renata Machova, llona Bednarcikova

An importance of information and communication technologies for public administration is today
evident. These technologies can, besides others, ease access of citizens and businessmen to
information and services provided by public administration authorities. Inclusive society belongs
today to the aims of all European countries including the Czech Republic. Information systems
providing information and services to the public must be designed in the adequate quality and they
must need all their users' requirements, needs and capabilities. The article describes results of an
inquiry aimed to collect evaluation of current Web pages of the City Authority of Hradec Kralove
by the public and businessmen and their requirements on the Web pages. ISO/IEC 9126 quality
model is used as a framework of this research and selected characteristics of quality in use and
external quality are studied. In total, 100 filled questionnaires were collected. Users' requirements
are compared with their evaluation of the current Web pages. It was found out that the quality of
information is the most important quality characteristic of the Web pages for the users. Usability
of the system is a very important characteristics too but in the case of a city authority (in general)
users often have no other choice so this characteristics was found as a less important one. The
less important characteristics is attractiveness of the Web pages. Again, due to the certain ,mono-
poly” nature of a city authority it is not so important for the public how the Web looks like. At the
same time it was found that old people use Web pages less than the other groups of the citizens
so it seems that a problem with digital divide can exist. Some recommendations how to improve
Web pages are given in the end.

Key Words: Web pages, quality of IS, quality in use, users requirements
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