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1. Wstep

Telefon komérkowy czy komputer odgrywaja w dzisiejszych czasach kluczowa rolg
w tworzeniu doswiadczenia oraz pozytywnych badz negatywnych emocji. Zaspoko-
jenie potrzeb uzytkownika sprawia, ze do§wiadczenie ptynace z uzytkowania dane-
go interfejsu jest przyjemne.

Istota User Experience Design byta zmieniana wraz z uptywem lat, co wynikato
zrozwoju branzy i koniecznosci taczenia z nig coraz to wigkszej liczby dziedzin. Nie
mozna jednak zignorowacé tego, iz w kazdym przypadku podczas proby wyjasnienia
podstaw projektowania do§wiadczen pojawia si¢ aspekt uzytecznosci, ktory stanowi
swego rodzaju stowo-klucz do pojecia User Experience Design.

Hassenzahl i Tractinsky (2000) traktuja User Experience jako polaczenie czyn-
nikow, ktore dotycza: 1) uzytkownika (np. predyspozycje, oczekiwania, potrzeby,
motywacja i emocje), 2) dziatania zaprojektowanego systemu (np. ztozonos¢, cel,
uzytecznos$¢ i funkcjonalno$c¢) oraz 3) kontekstu lub srodowiska, w ktérym nastepu-
je interakcja.

Uzytkownik korzystajacy z danej strony lub aplikacji powinien by¢ w stanie fa-
two i szybko odnalez¢ si¢ w przedstawionym mu interfejsie, tak aby osiagnaé swoj
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cel bez dodatkowej pomocy. Aby tak sie stato, designerzy powinni zna¢ ogranicze-
nia fizyczne i psychiczne uzytkownika, jego zdolnosci poznawcze oraz elementy.
Dlatego tez tak wazne jest badanie uzytecznosci, ktére mimo roznic, w zaleznosci
od konkretnych celéw i ograniczen, jest takie samo pod wzgledem procesu wyboru
metody badania oraz odpowiedniego przygotowania.

Do badania uzytecznosci stron internetowych wykorzystuje si¢ wiele metod eks-
perckich, a jedna z czesciej stosowanych w branzy technologicznej i informatyczne;j
jest inspekcja, ktora opiera si¢ na liScie kontrolnej (Sikorski, 2012). Narzedzia tego
uzywa si¢ do weryfikacji oraz oceny funkcjonalnosci, uzytecznosci, czy tez dostep-
nos$ci danej strony internetowej, oprogramowania, aplikacji itp. Lista kontrolna za-
wiera zbidr pytan odnoszacych sie do wymagan, jakie powinien spetnia¢ badany
produkt. Na podstawie odpowiedzi ekspert jest w stanie stwierdzi¢, czy i w jakim
stopniu wymagania stawiane przed danym produktem zostaty spelnione. W odnie-
sieniu do stron internetowych lista kontrolna moze obejmowac funkcjonalnosc¢ in-
terfejsu, jako$¢ interakcji, biezacy stan jako$ci produktu, tatwosc¢ i ptynnos$¢ w poru-
szaniu si¢ po stronie przez uzytkownika, uzytecznos¢ oraz spojnosc ze standardami,
np. dostepnosci cyfrowej. Dzigki zastosowaniu listy kontrolnej ekspert moze w spo-
sob bardziej obiektywny spojrze¢ na produkt niz podczas zastosowania innych me-
tod oceny.

Celem artykulu jest zaproponowanie zastosowania listy kontrolnej do badania
stron panstwowych jednostek publicznych na przykladzie Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych (ZUS).

2. Lista kontrolna w badaniu uzytecznoSci stron internetowych

W latach 1945-1950 swoja premiere mialy pierwsze komputery stacjonarne, a z bie-
giem czasu stawe zyskaty takze komputery personalne (PC), ktoérych rozwoj wptynat
na poczatki zapotrzebowania w obszarze projektowania interfejsow. Tworcy zaczeli
dazy¢ do projektowania rozwigzan, ktore bytyby obstugiwane w intuicyjny dla uzyt-
kownika sposob oraz oddzialywaty pozytywnie na ich emocje. Wtedy tez w branzy
technologicznej pojawito si¢ okreslenie User-System Interaction (USI), ktére w poz-
niejszych latach przeksztalcito si¢ w pojecie User Experience Design (UX Design).

Aby lepiej zrozumie¢ termin User Experience, ktory na jezyk polski mozna
przettumaczy¢ jako projektowanie doswiadczen uzytkownika, nalezy najpierw za-
stanowi¢ si¢ nad definicja pojecia, jakim jest doswiadczenie. Wedlug encyklopedii
PWN dos$wiadczenie to ,,catoksztalt procesu postrzegania rzeczywistosci lub ogot
postrzezonych faktow” (Encyklopedia PWN..., 2021).

Doswiadczenie mozna rozumie¢ takze jako epizod, kawalek czasu, przez ktory
si¢ przeszlo, obrazy i dzwigki, emocje i mysli, motywy i dziatania, ktore sa ze sobg
scisle powigzane, przechowywane w pamigci, grupowane, przezywane na nowo
i przekazywane innym (Hassenzahl, 2010).
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Po raz pierwszy proby zdefiniowania pojecia User Experience podjat si¢ Don
Norman, amerykanski psycholog poznawczy i kognitywista, ktory juz w latach 90.
XX wieku nadat sobie tytut ,,User Experience Architect” (Norman, 2018). Don Nor-
man i Jakob Nielsen pisza o projektowaniu doswiadczen uzytkownika w nastepujacy
sposob: ,,User Experience obejmuje wszystkie aspekty interakcji uzytkownika kon-
cowego z firma, jej ustugami i produktami” (Norman i Nielsen, 2021). Zrozumienie
potrzeb uzytkownikow to podstawa idealnego UX — projektanci powinni spetniaé te
potrzeby, zapewniajac uzytkownikom sprawny produkt.

User Experience Design rozwinat si¢ w ciggu lat i aktualnie obejmuje duza
liczbg dziedzin. Uzyteczno$¢ produktu jest natomiast kluczowym elementem, kto-
ry ksztattuje jego UX, a zatem znajduje si¢ ona pod parasolem User Experience
Design. Chociaz wielu moze sadzi¢, ze uzytecznos$¢ polega wytacznie na tatwosci
uzytkowania produktu, w rzeczywistosci chodzi o co$ wiecej.

Pojecie uzyteczno$ci ma wiele znaczen. Niektorzy badacze (Gothelf i Seiden,
2019) uzywajg go w odniesieniu do praktyki testowania produktu z reprezentatyw-
nymi uzytkownikami. Dla innych oznacza to przyjecie bardzo specyficznej meto-
dologii rozwoju (Nielsen, 2012). Jednak kazde podejécie do uzytecznosci ma na
celu utatwi¢ uzytkownikowi korzystanie z danego produktu, a wszystkie definicje
wychodza z tego samego stwierdzenia: uzytkownicy potrzebuja uzytecznych pro-
duktow (Garrett, 2011).

Norma ISO 9421 dotyczaca uzytecznosci opisuje jg jako: ,,Zakres, w jakim
produkt moze by¢ uzywany przez okreslonych uzytkownikow do osiggniecia okre-
slonych celow w sposdb skuteczny, wydajny i satysfakcjonujagcy w okreslonym
kontekscie uzytkowania” (ISO 9241-210:2010, 2010). Uzytecznos¢ to zatem takze
zadowolenie uzytkownikow, a zatem, aby strona internetowa byta uzyteczna, musi
by¢ réwniez angazujaca i estetyczna.

Eric Reiss w swojej ksigzce pisze, iz uzyteczno$¢ dotyczy zdolnosci osoby do
wykonywania okreslonych zadan lub osiggania szerszych celow podczas uzywania
produktow lub tez ustug, ktore nie wykorzystujg ,,rzeczy”, takich jak np.: klamka
czy strona internetowa (Reiss, 2012). Uzyteczno$¢ ma znaczenie, poniewaz mowiac

Ocena strony internetowej na podstawie listy kontrolnej pozwala stwierdzic,
w jakim stopniu tworcy kierowali si¢ zasadami uzytecznos$ci podczas projektowania
interfejsu (Sikorski, 2012). Liste kontrolng tworzy si¢, formutujac pytania zwigzane
z obszarem oceny, a nastepnie okresla si¢ skalg oceny. Pozwala ona na precyzyjng
ewaluacj¢, wprowadza wigksza czytelno$¢ wymagan oraz zwigksza obiektywnos¢
eksperta podczas oceny.

Obecnie w literaturze oraz Internecie (Hotjar, 2021) mozna znalez¢ przyktado-
we listy kontrolne tworzone na podstawie dobrych praktyk, sprawdzajace zaréw-
no poziom uzytecznosci (Teamsucces, 2021), jak i dostgpnosci stron internetowych
(Departament Spoteczenstwa Informacyjnego, 2021). Czesto listy kontrolne udo-
stepniane sg przez firmy specjalizujace si¢ w audytach stron internetowych, ktére
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majg na celu pomoc zespotom tworzacym rozwigzania cyfrowe w projektowaniu
produktow, ktore sa proste 1 przyjemne w uzyciu. Przyktadem takiej firmy jest User-
focus, ktory opracowat list¢ kontrolng z 247 wytycznymi dotyczacymi uzytecznos$ci
w Internecie (Travis, 2021).

Lista kontrolna jest tatwa w przygotowaniu i sformalizowaniu na wystarcza-
jacym dla celéw praktycznych poziomie, a co wiecej — nie wymaga dodatkowe;j
wiedzy teoretycznej od eksperta. Dodatkowo odpowiednio przygotowana lista kon-
trolna moze by¢ wykorzystywana takze w pozniejszym czasie przez designerow
jako podstawa do stworzenia kwestionariusza oceny satysfakcji uzytkownika oraz
do dalszych testow strony internetowe;j.

3. Badanie strony internetowej Zakladu Ubezpieczen Spolecznych
3.1. Zalozenia badawcze

Celem analizy jest zbadanie uzytecznos$ci strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych. Badanie wtasne przeprowadzono na podstawie strony internetowe;j
ZUS-u. Kryterium wyboru platformy byt fakt, iz Zaktad Ubezpieczen Spotecznych
to panstwowa jednostka z sektora publicznego, a co za tym idzie — jej strona inter-
netowa powinna by¢ stworzona zgodnie z zasadami uzytecznosci, tak aby kazdy
obywatel kraju mogt z niej skorzysta¢ w tatwy i intuicyjny sposob.

Na bazie wyodrgbnionego celu wskazane zostaty problemy badawcze. Gtow-
nym pytaniem badawczym jest: Czy strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spo-
tecznych spelnia wymogi projektowania stron internetowych pod katem zasad uzy-
tecznos$ci?

Efektem przeprowadzonych badan powinny by¢ odpowiedzi na nastgpujace
szczegOtowe pytania zwigzane z pytaniem gtdéwnym:

1. Czy strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych zawiera elementy
stanowiace o zastosowaniu zasad uzytecznosci?

2. W jakim stopniu strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych spet-
nia zasady uzytecznosci?

3. Jakie problemy moze mie¢ uzytkownik podczas korzystania ze strony interne-
towej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych zwiazane z jej uzytecznoscia?

Niniejsze badanie przeprowadzono z uzyciem metod studium przypadku i lista
kontrolna. Wraz z wyborem metody badawczej przygotowano takze techniki i na-
rzedzia. Wykorzystang technika badawcza byta analiza oraz interpretacja informacji
uzyskanych z listy kontrolnej, narzgdziem badawczym za$ arkusz analizy, ktory po-
zwolil na catosciowe ujecie aspektéw branych pod uwage podczas badania strony
internetowe;j.

Badanie przeprowadzono wedtug nastgpujacej procedury:

1. Wybor panstwowej jednostki z sektora publicznego, ktdrej strona internetowa
zostanie zbadana.
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2. Analiza wybranej panstwowej jednostki z sektora publicznego oraz jej strony
internetowe;j.

3. Opracowanie listy kontrolnej do badania strony internetowej panstwowe;j jed-
nostki sektora publicznego.

4. Przeprowadzenie badania uzytecznos$ci strony internetowej wybranej jednost-
ki sektora publicznego.

5. Ocena wybranej strony internetowej panstwowej jednostki pod katem uzy-
tecznosci.

6. Opracowanie wnioskow z badania strony internetowej wybranej jednostki pu-
bliczne;j.

W kolejnym punkcie scharakteryzowano krotko ZUS.

3.2. Ogélna charakterystyka Zakladu Ubezpieczen Spotecznych

Badanie wtasne przeprowadzono na podstawie strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spolecznych, ktory nalezy do panstwowych jednostek organizacyjnych, ma-
jacych osobowos$¢ prawng (Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, 2018). Fundamental-
ng rolg Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych jest zbieranie sktadek na ubezpieczenia
spoteczne, ktore stanowig podstawowe §wiadczenie gwarantowane przez panstwo
w momencie, w ktorym obywatel osiagnie wiek emerytalny, bedzie niezdolny do
pracy, zachoruje lub przejdzie na zasitek lub urlop macierzynski (Departament Fi-
nansow Zaktadu, 2015). ZUS nie tylko pelni funkcj¢ organu zapewniajacego spraw-
ng obsluge systemu ubezpieczen spotecznych, ale takze poprzez poziom swoich
ushug $swiadczy o rozwoju naszego panstwa oraz o stopniu dobrostanu obywateli
w nim zyjacych (Mrozowski, 2017). Oznacza to, iz jednostka ta powinna posia-
da¢ przemyslany system funkcjonowania nie tylko w realnym $wiecie, ale rowniez
w cyfrowym, dzigki czemu jest w stanie wywiera¢ odpowiedni wptyw na odbiorcow
i ksztattowac relacje z nimi. Zaktad Ubezpieczen Spotecznych jest rowniez insty-
tucjg zaufania publicznego, co oznacza, ze spoleczenstwo wchodzac z nim w in-
terakcje, z gory zaklada, iz informacja zwrotna ze strony ZUS-u bedzie dla niego
korzystna (Szumlicz, 2015). Przez to ZUS kazdego dnia podlega ocenie ze strony
tysiecy obywateli, ktorzy realizujac w nim okreslone cele, oczekuja dodatkowo po-
zytywnego do$wiadczenia (podstawa User Experience Design). To samo odnosi si¢
do posiadanej przez Zaktad Ubezpieczen Spoteczny strony internetowej. Co wigcej,
przez wzrost $wiadomosci spoteczenstwa wzrosty takze oczekiwania uzytkowni-
kéw odnosnie do sprawnosci i jakosci treSci przekazywanych przez administracje
publiczna poprzez strony internetowe. Dlatego tez tak waznym aspektem strony
ZUS-u jest uzyteczno$¢, poniewaz bez zastosowania zasad uzyteczno$ci nie bgdzie
ona odpowiada¢ na dzisiejsze wymagania klientoéw oraz moze tworzy¢ dodatkowe
trudnosci w funkcjonowaniu obywateli w spoteczenstwie i jego systemie.
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4. Ocena strony internetowej Zakladu Ubezpieczen Spolecznych
4.1. Uzyskane wyniki

Ocena strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych zostanie przepro-
wadzona na podstawie opracowanych o$miu list kontrolnych, obejmujacych gtow-
ne obszary uzyteczno$ci, tzn.: stron¢ gtdwna, nawigacje i architekture informacji,
orientacj¢ na zadania, formularze, tresci, design, wyszukiwanie oraz informacje
o btedach. Pozwoli to na dogtebniejsze i efektywniejsze zbadanie, czy witryna in-
ternetowa stworzona jest zgodnie z dobrymi praktykami projektowania, a co za tym
idzie, czy bedzie tatwa w uzyciu dla kazdego obywatela.

W tabeli 1 przedstawiono oceng elementow sktadajacych si¢ na strong gtdéwna
Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych. Zostata ona zaprojektowana tak, aby dostarczac
uzytkownikowi duzej ilo$ci informacji oraz dawa¢ mozliwos¢ szybkiego przejscia
do innych podstron. Uzytkownik, trafiajgc na stron¢ gtdéwna, nie powinien mie¢ pro-
blemu z rozpoznaniem charakteru instytucji oraz zrozumieniem celu i najwazniej-
szych komunikatow na stronie. Poprzez prosty design strona ta sprawia wrazenie
przemyslanej i dobrze zaprojektowanej. Jedynym minusem wizualnym jest zbyt
duza ilos¢ informacji i elementow, przez co cze$¢ uzytkownikow moze si¢ poczué
nimi przetadowana.

Tabela 1. Ocena strony glownej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

1. Strona gltdwna

Raczej | Raczej

Wyszczegdlnienie Nie nie tak Tak
1 2 3 4 5
1. Strona gléwna zawiera pole wyszukiwarki X
2. Uzyteczna dla uzytkownika zawarto$¢ jest zaprezentowana
na stronie glownej lub w zasiggu jednego kliknigcia ze strony X
glownej
3. Strona gtéwna prezentuje dobre przyklady prawdziwej za- x

wartoS$ci strony

4. Opcje nawigacyjne sa ulozone w najbardziej logicznej lub
zorientowanej na zadania kolejnosci (z mniej waznymi infor- X
macjami na dole)

5. Wszystkie informacje o firmie sa zgrupowane w jednym od-
rebnym obszarze (np. ,,0 nas”)

6. Uzytkownicy rozumieja, jakie korzysci daje im strona. Rozu-
mieja propozycje wartosci i cel witryny

7. Nowy uzytkownik bedzie wiedziat, gdzie zacza¢, gdy znaj-
dzie si¢ na stronie gtownej

8. Strona gtowna pokazuje wszystkie glowne opcje X
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Tabela 1, cd.

1 2 3 4 5

9. Strona gtéwna ma tatwy do zapamigtania adres internetowy X

10. Strona gtdwna jest profesjonalnie zaprojektowana i wywota
pozytywne pierwsze wrazenie u uzytkownika

11. Strona domowa wyglada jak strona gléwna. Podstrony nie
beda mylone ze strong gldwna

12. Pozycje na stronie gtdwnej koncentruja si¢ na kluczowych dla
uzytkownika zadaniach

13. Latwo znalez¢ i rozpoznac logo witryny X

14. Informacje o lokalizacji i dane kontaktowe sg fatwo dostepne
na stronie glownej

15. Obrazy i filmy sg istotne i znaczace. Zrzuty ekranu, filmy lub

zdjecia sa wysokiej jakosci X

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

Uzyteczno$¢ strony Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych jest takze uzalezniona
od prawidtowo przygotowanej nawigacji i architektury informacji, ktérych ocena
zostata przedstawiona w tab. 2. Pomimo iz struktura strony jest ztozona, to nie po-
winna sprawia¢ problemu osobie, ktora chce za jej pomocg zrealizowac swoje cele.
Jedyna niespojnoscig na stronie sg tacza, ktore czasem sg podkreslone; podczas na-
jechania na nie myszka podkreslenie znika. Cze$¢ linkéw z kolei dziata w odwrotny
sposob i1 podkresla sie dopiero po najechaniu na nie myszka, co moze by¢ mylace.
Ponadto na stronie ZUS-u w niektorych przypadkach uzywane sa specjalistyczne,
nie zawsze zrozumiate nazwy, ktore jednak w wigkszosci przypadkow zostajg wyjas-
nione po przej$ciu na strong z nimi powigzana.

Tabela 2. Ocena nawigacji i architektury informacji strony internetowej
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

2. Nawigacja i architektura informacji
e . Raczej | Raczej
Wyszczegdlnienie Nie nie tak Tak
1 2 3 4 5
1. Istnieje wygodny i oczywisty sposob poruszania si¢ pomigdzy X
powigzanymi stronami i tatwo jest wroci¢ na strong domowa
2. Z wigkszoéci stron istnieje tatwy sposob dostania si¢ do in-
formacji, ktorych uzytkownik najprawdopodobniej bgdzie po- X
trzebowat
3. Nawigacja po stronie jest utozona w logiczny lub zorientowa- X
ny na zadania sposob
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1 2 3 4 5

4. Struktura strony jest prosta, z jasng koncepcja i bez zb¢dnych
poziomow

5. Glowne sekcje witryny sa dostgpne z kazdej strony (trwala
nawigacja) i nie ma §lepych zautkow

6. Dobra nawigacyjna informacja zwrotna jest dostarczana uzyt-
kownikowi (np. pokazywanie, gdzie aktualnie uzytkownik sig¢ X
znajduje)

7. Etykiety kategorii doktadnie opisuja informacje zawarte
w danej kategorii

8. Linki wygladaja tak samo w réznych sekcjach strony X

9. Terminy stosowane w elementach nawigacyjnych lub linkach
sa jednoznaczne i wolne od zargonu

10. Jest widoczna zmiana w klikalnym elemencie, gdy mysz wska-
zuje na ten element (wylaczajac zmiany kursora)

11. Serwis pozwala uzytkownikowi kontrolowa¢ tempo i kolej-
no$¢ interakcji

12. Strona nie blokuje przycisku ,,Wstecz” przegladarki i przycisk
ten pojawia si¢ na kazdej stronie

13. Kliknigcie przycisku ,,Wstecz” zawsze przenosi uzytkownika
do strony poprzedniej

>

14. Wazne linki nie sg umieszczane w elementach ruchomych, na
przyktad w automatycznie obracajacych si¢ karuzelach

15. Nawigacja jest spojna na kazdej stronie

16. Linki sa opisane. Nie ma linkéw typu ,,Kliknij tutaj”

X X

17. Istnieje mapa strony, ktora zawiera przeglad jej zawartosci

18. Mapa serwisu jest dostepna z kazdej strony X

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

Kolejnym obszarem branym pod uwage podczas oceny strony Zaktadu Ubezpie-
czen Spotecznych pod katem uzytecznosci jest orientacja na zadania, ktora zostala
przedstawiona w tab. 3. Platforma ZUS-u powinna by¢ tworzona z mys$la o orienta-
cji na zadania. Aby tak si¢ stato, powinna ona mie¢ prosty interfejs, czego w pew-
nym stopniu brakuje na stronie zaktadu. Strona internetowa przekazuje duza ilos¢
informacji i komunikatow odbiorcy, nalezy zatem zadbac o ich odpowiednig priory-
tetyzacje oraz uktad, poniewaz pomoga one zwigkszy¢ poziom orientacji na zadania.
Wida¢, iz tworcy strony starali si¢ jak najlepiej spelni¢ to zadanie, jednak w niekto-
rych momentach uzytkownik moze mie¢ problem z przetworzeniem duzej liczby
danych. Interfejs nie powinien sprawia¢ problemow osobie, ktéora ma doswiadczenie
w korzystaniu ze stron internetowych.
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Tabela 3. Ocena orientacji na zadania strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

3. Orientacja na zadania

Raczej | Raczej

nie tak Tak

Wyszczegodlnienie Nie

1. Strona jest wolna od nieistotnych, niepotrzebnych lub rozpra-

szajacych informacji X

2. Unika si¢ nadmiarowego korzystania z filmow, plikéw dzwig-
kowych, grafik i obrazkow — kazde bowiem ich uzycie wydtu- X
za wykonanie zadania

3. Informacje sa zaprezentowane w prosty, naturalny sposob
i w logicznej kolejno$ci

4. Strona wymaga minimalnej liczby kliknig¢ i jak najmniej

.o X
przewijania
5. Wazne, czgsto odwiedzane tematy i zadania sg blisko ,,po- X
wierzchni” strony internetowej i fatwo dostgpne
6. Najwazniejsze i najczgséciej odwiedzane tematy lub wykorzy-
stywane funkcje sg umieszczone blisko $rodka strony, a nie X
w prawym lub lewym rogu strony
7. Strona jest przystosowana dla uzytkownikow, ktorzy maja
niewielkie do§wiadczenie z komputerem/stronami interneto- X
wymi
8. Typowy uzytkownik, ktory pierwszy raz odwiedza strong, jest
w stanie bez pomocy wykona¢ podstawowe zadania przez nig X
oferowane
9. Polecenia i akcje sa reprezentowane przez przyciski (a nie np. X
linki)
10. Jesli jest obrazek na przycisku lub ikonie, jest on istotny dla X
zadania

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

Platforma Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych wykorzystuje formularze gtdwnie
podczas rejestracji i logowania si¢ do PUE, z ktérego moga skorzysta¢ wszyscy
uzytkownicy, a co za tym idzie — powinny by¢ one jak najbardziej funkcjonalne
oraz tatwe w obstudze. Dlatego tez formularze byly jednym z badanych przez au-
torke obszaréw — ich ocena znajduje si¢ w tab. 4. Proces rejestracji i logowania do
PUE odbywa si¢ sprawnie i szybko. Przed rejestracja strona informuje uzytkownika
0 potrzebie przygotowania numeru PESEL, dzigki czemu uzytkownik moze si¢ od-
powiednio wczesniej przygotowaé do procesu. Formularze nie maja podpowiedzi
zawartych w polach, jednak oczekiwane od uzytkownika informacje stanowia pod-
stawowe dane, wigc ich uzupehienie nie powinno sprawia¢ odbiorcom wigkszego
problemu.
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Tabela 4. Ocena formularzy na stronie internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

4. Formularze

Raczej | Raczej

nie tak Tak

Wyszczegolnienie Nie

1. Pola do uzupehienia zawieraja domys$lne wartosci i poka-
zuja format danych i liczbe znakéw mozliwych do wprowa- X
dzenia

2. Strona automatycznie wprowadza poprawne formatowanie
w polu (np. symbole walut, przecinki dla tysiecy, spacje).
Uzytkownik nie musi wprowadza¢ znakow takich, jak $
lub %

3. Etykiety pol w formularzach jasno wyjasniaja, jakie dane
sg oczekiwane

4. Pola tekstowe w formularzach sa odpowiedniej dlugosci
dla przewidywanej odpowiedzi

5. Istnieje wyrazne odroznienie pdl ,,wymaganych” od ,,opcjo-
nalnych” w formularzu

6. Formularz ostrzega (przed rozpoczgciem uzupelniania for-
mularza) o konieczno$ci podania zewnetrznych informacji X
do wypekienia formularza (np. numeru PESEL)

7. Pola w formularzu zawieraja podpowiedzi, przyktady lub
modelowe odpowiedzi, aby zademonstrowa¢ oczekiwane | X
dane

8. Listy rozwijane, przyciski typu ,radio”, pola wyboru sa
uzywane tam, gdzie jest to mozliwe, zamiast pdl teksto- X
wych (pola tekstowe nie sg naduzywane)

9. Format danych jest jasno wskazany na wejsciu (np. daty)

oraz wyjsciu (np. jednostki warto$ci) X
10. Formularze sg walidowane, zanim zostang ztozone/wystane
11. Strona utatwia poprawienie bledow (np. gdy formularz jest
niekompletny, ustawia kursor w polu, gdzie jest wymagana | X
korekta)
12. Etykiety sa blisko pol do wprowadzania danych (np. ety- X
kiety sa wyréwnane do prawej)
13. Komunikaty o bledach sa wysSwietlane obok pol, gdzie
wprowadzone zostaly bledne dane, a nie tylko na gorze X
strony
14. Wystanie formularza jest potwierdzane (np. zostaje wy- X

$wietlona strona z potwierdzeniem)

Zrodlo: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.
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Tres¢ znajdujaca si¢ na stronie ZUS-u zostata przygotowana w sposob przej-
rzysty i logiczny, a co za tym idzie — odpowiadajacy potrzebom uzytkownikow. In-
formacje przekazywane sa za pomoca jasnego i zwi¢ztego jezyka, a tre§ci mogace
sprawi¢ problem uzytkownikowi sg dodatkowo wyjasnione. Odpowiednio stwo-
rzone opisy naglowkow oraz hierarchia informacji wptywaja na wigkszy komfort
analizowania przedstawionych danych. Najwigkszy problem wystepuje na stronie
gtéwnej, gdzie znajduje si¢ duza ilo$¢ informacji ustalona na tym samym poziomie
hierarchii, co moze wywota¢ u odbiorcy poczucie zagubienia i przetadowania wia-
domosciami. Ocena tresci na stronie internetowej Zakladu Ubezpieczen Spotecz-
nych przedstawiona zostata w tab. 5.

Tabela 5. Ocena tresci na stronie internetowej Zakladu Ubezpieczen Spotecznych

5. Tresé
Wyszczegodlnienie Nie Rac.:zej Raczej Tak
nie tak

1. Tekst jest zwiezty, bez zbednych instrukcji lub wiadomo- X
$ci powitalnych

2. Informacje sa zorganizowane hierarchicznie — od ogétu do X
szczegodtu, zorganizowanie jest logiczne i przejrzyste

3. Strony sg tatwe do przeskanowania wzrokiem, z obszerny-
mi dziatami, poddziatami i krotkimi paragrafami

4. Nazwy linkéw pasujg do tytutu strony docelowej, wigc
uzytkownicy beda wiedzie¢, gdy dotra do wiasciwej strony

5. Naglowki i podnagtowki sa krotkie, bezposrednio skiero- %
wane do uzytkownika i opisowe

6. Stosowane stowa, wyrazenia i pojgcia sg znane typowemu X
uzytkownikowi

7. Akronimy i skroty sa zdefiniowane i uzytkownik widzi te X
definicje, kiedy po raz pierwszy ich uzywa

8. Linki tekstowe sg wystarczajaco dtugie, by je zrozumieé,
ale wystarczajaco krotkie, by zminimalizowa¢ zawijanie X
(szczegolnie, gdy sa uzywane na liScie nawigacyjnej)

9. Kontrast migdzy tekstem a ttem jest odpowiedni X

10. Tresc¢ jest przydatna i aktualna X

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

W tabeli 6 dokonano oceny designu platformy Zaktadu Ubezpieczen Spotecz-
nych. Strona ZUS-u nie ma zbyt skomplikowanego designu, co w przypadku cha-
rakteru instytucji wpltywa pozytywnie na odbior strony, poniewaz nie rozprasza on
uzytkownika podczas wykonywania zadan. Wyglad strony jest spojny dzieki zasto-
sowaniu jednego czytelnego kroju czcionki, wykorzystaniu prostych ikon oraz zielo-
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nego koloru, ktory dodatkowo ozywia design. Jednym z problemow wystepujacych
na stronie jest niekonsekwencja w uzyciu rozmiarow fontu. Dodatkowo elementy
znajdujace si¢ na stronie glownej umieszczone sg bardzo blisko siebie, przez co
moga wywolywac uczucie przetadowania informacjami w uzytkowniku.

Tabela 6. Ocena designu strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

6. Design
Pytanie Nie Rac.zej Raczej Tak
nie tak

1. Gestos¢ elementow na ekranie jest przystosowana do docelo-

. o , . X
wych uzytkownikow i zadan przez nich wykonywanych

2. Elementy, ktére sa klikalne (np. przyciski), sa w widoczny X

sposob odréznione od elementow nieklikalnych

3. Elementy, ktore nie s klikalne, nie maja cech elementow kli- %

kalnych

4. Funkcjonalnos¢ przyciskow i kontrolek jest oczywista na pod-

stawie etykiet lub sposobu zaprojektowania.
5. Linki sg tatwo identyfikowalne (np. dzigki podkresleniu) X
6. Uzywane czcionki sg stosowane konsekwentnie X
7. Relacja migdzy oznaczeniem kontrolek i wykonywanymi
przez nie akcjami jest oczywista (przyciski kontrolujace okre- X
slone dziatania wykonuja akcje, ktore tatwo przewidzieé i sa
z gory przez uzytkownika oczekiwane)
8. Ikony i grafiki sa standardowe i/lub intuicyjne (konkretne %
i znajome)
9. Uklad strony jest spojny ze wszystkimi czgsciami serwisu X
10. Przyciski i linki pokazuja, ze zostaly kliknigte X
11. Czcionki sa czytelne X
12. Strony sg wolne od ,,punktow zatrzymujacych przewijanie”
(nagtowki lub elementy strony tworza iluzj¢, ze uzytkownik X
znalazl si¢ na koncu lub poczatku strony, kiedy rzeczywiscie
tak nie jest)

13. Na stronie unika si¢ nadmiernego stosowania tekstow pisa- X
nych wielkimi literami

14. Pogrubienie jest stosowane w celu podkreslenia waznych ka- X
tegorii tematycznych

15. Logo organizacji jest umieszczone na kazdej stronie w tym
samym miejscu i jego kliknigcie powoduje przekierowanie na X
najbardziej logiczng strong (np. strong domow3a)

16. Ikony sg wizualnie i koncepcyjnie odrebne, ale nadal pozo-
stajg harmonijne w stosunku do siebie (sg czeScig tej samej X
,rodziny”)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.
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Zaktad, udostgpniajac duza ilo$¢ informacji, umozliwit skorzystanie na swojej
stronie internetowej z wyszukiwarki, dlatego tez stata si¢ ona jednym z badanych
obszarow. Ocena wyszukiwania na stronie ZUS przedstawiona zostata w tab. 7. Wy-
niki wyszukiwania prawdopodobnie przedstawione sa wedlug trafnosci i wagi da-
nego wpisu, jednak przez brak rozszerzonego wyszukiwania znalezienie konkretnej
informacji moze zaja¢ uzytkownikowi wiecej czasu. Dzigki dodatkowym danym na
temat kategorii oraz daty publikacji wpisu uzytkownik moze szybciej zweryfikowac,
czy przejscie do danej podstrony pomoze mu w znalezieniu potrzebnych informacji.
Platforma nie pozwala jednak na ustawienie wigkszej liczby wynikow wyszukiwania
na stronie, przez co uzytkownik musi przelaczac si¢ pomigdzy nastepnymi stronami.

Tabela 7. Ocena wyszukiwania na stronie internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

7. Wyszukiwanie

Raczej | Raczej

nie tak Tak

Wyszczegodlnienie Nie

1. Strona z wynikami wyszukiwania pokazuje uzytkownikowi, co
byto szukane, dzigki czemu tatwo jest edytowac i ponowi¢ wy- X
szukiwanie

2. Wyniki wyszukiwania sg czytelne, uzyteczne i uszeregowane
wedhug trathos$ci

3. Strona z wynikami wyszukiwania przedstawia, ile wynikow
zostalo znalezionych

4. Liczba wynikéw wyswietlanych na pojedynczej stronie moze
by¢ ustawiona przez uzytkownika

5. Jesli nie znaleziono wynikow dla szukanego ciggu znakow, sys-
tem na podstawie najczeSciej spotykanych probleméw propo-| X
nuje pomysty lub opcje, ktére moga poprawi¢ zapytanie

6. Strona zawiera rozbudowang wersje¢ wyszukiwarki umozliwia-
jaca uzytkownikom doprecyzowanie wynikow wyszukiwania

7. Wyszukiwanie dotyczy calego serwisu, a nie tylko jego czgsci X

8. Strona z wynikami wyszukiwania przedstawia uzyteczne meta-
informacje, np. rozmiar danych, date, kiedy zostaly stworzone, X
typ

9. Interfejs wyszukiwarki znajduje si¢ tam, gdzie uzytkownik si¢
tego spodziewa (prawa, gorna czgs¢ strony)

X

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

Ostatnim ocenianym obszarem sg informacje o btedach na stronie Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych. Zwigzane sg one gldwnie z procesem wypetniania formularzy
1 daja szerszy poglad na sposoéb walidacji bledow na stronie. W momencie popet-
nienia btedu uzytkownik uzyskuje krotki komunikat, ktory daje mu sygnat, iz powi-
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nien poprawi¢ informacje, jednak nie thumaczy w pelni, jakiego rodzaju btad zostat
popeliony oraz jakie kroki powinny zosta¢ nastgpnie podjete. Strona ZUS-u jest
stworzona jednak w taki sposob, iz nie powinna wymaga¢ dodatkowych instrukcji,
aby z niej skorzysta¢. Platforma ma stworzong wedlug dobrych praktyk projekto-
wania stron¢ btedu 404, ktora jasno komunikuje o btedzie oraz daje uzytkownikowi
mozliwos¢ skorzystania z trzech rdznych opcji wyjscia.

Tabela 8. Ocena informacji o btgdach na stronie internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych

8. Informacje o btgdach

Raczej | Raczej

Wyszczegdlnienie Nie nie tak Tak
1. FAQ Iub internetowa pomoc zapewnia instrukcje ,.krok po
kroku”, ktéra pomaga uzytkownikom wykona¢ najwazniejsze| X
zadania
2. Komunikaty sa krotkie i jednoznaczne X
3. Uzytkownik nie musi sprawdzaé¢ instrukcji lub innych ze- %

wnetrznych zrodet informacji, aby korzystac ze strony

4. Strona uzywa zmienionej strony bledu 404, ktéra zawiera
wskazowki, jak znalez¢ brakujaca strong, i linki do strony do- X
mowej i wyszukiwarki

5. Komunikaty btedéw zawieraja jasne instrukcje, co zrobic¢
w nastepnej kolejnosci

6. Komunikaty bledéw nie sa napisane w sposob obrazliwy i nie
obwiniaja uzytkownika o spowodowanie btedu

7. Mozna w tatwy sposob cofna¢ wprowadzone zmiany (lub anu-
lowac) i ponownie wykonac¢ akcje

8. Pomigdzy elementami jest wystarczajaco duzo pustej prze-

strzeni, by zapobiec naci$nigciu niezamierzonego elementu

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonej oceny strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych.

4.2. Whnioski z przeprowadzonej oceny

Na podstawie przeprowadzonego badania mozna wyciagnac nastepujace wnioski na
temat uzytecznosci strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych:

1. Najlepiej przygotowanymi obszarami sg: strona gtowna, nawigacja i architek-
tura informacji, formularze oraz design, ktore osiagnely doskonaly poziom.

2. Kazdy z badanych obszaréw uzytecznos$ci ma co najmniej dobry poziom.

3. Obszarami, ktére wymagaja poprawy, sa: orientacja na zadania, tre$¢ na stro-
nie, wyszukiwanie oraz przedstawianie informacji o btedach.
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4. Uzytkownik moze mie¢ problemy podczas identyfikacji najwazniejszych in-
formacji na stronie z powodu duzej ilo$ci przekazywanych przez instytucj¢ danych.

Wykryte podczas badania bledy zwigzane zarowno z dostepnoscig, jak 1 z uzy-
teczno$cig strony internetowej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych nie powinny
wpltywaé w znaczacym stopniu na tatwos$¢ poruszania si¢ po niej. Uzytkowni-
cy w dalszym ciagu je maja, jesli s3 osobami z niepetnosprawnosciami. Witryna
ZUS-u zostata stworzona zgodnie z dobrymi praktykami projektowania uzytecznych
stron oraz zasadami dostepnosci.

Na podstawie analizy list kontrolnych zwigzanych z uzytecznoscig strony pod-
jeto probe odpowiedzenia na pytanie gtdéwne oraz pytania szczegétowe. Badanie
wlasne doprowadzito do nastepujacych wnioskow nawiazujacych do szczegotowych
pytan badawczych:

PS1: Strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych zawiera elementy
stanowigce o zastosowaniu zasad uzytecznosci. Sg nimi m.in.: logo w lewym gor-
nym rogu, ,,okruszki” (element nawigacji, umozliwiajacy uzytkownikowi szybsza
orientacj¢ na stronie), pole wyszukiwarki, strony ,,0 nas”, odpowiednio przygoto-
wane formularze itp.

PS2: Strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych pokrywa w wyso-
kim stopniu zasady uzytecznosci.

PS3: Uzytkownik podczas korzystania ze strony internetowej Zaktadu Ubez-
pieczen Spotecznych moze mie¢ problem glownie z szybkim odnalezieniem i prze-
analizowaniem potrzebnych informacji. Trudno$ci moga wystapic¢ rowniez podczas
wyszukiwania danych.

Sformulowanie wnioskow z pytan szczegoétowych pozwolito na okreslenie od-
powiedzi na gtowne pytanie badawcze niniejszej pracy:

PG1: Strona internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych spetnia wymogi
projektowania stron internetowych pod katem zasad uzytecznosci.

5. Podsumowanie

Celem artykulu bylo przedstawienie wynikéw z przeprowadzonego badania doty-
czgcego uzytecznosci strony internetowej ZUS. Ocena pozwala stwierdzi¢, ze strona
internetowa Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych ma obszary, ktore wymagajg znacz-
nego usprawnienia, lub bledy, ktore silnie wptywaja na jej uzytecznos¢. Jedynym
problemem, z jakim moga spotka¢ sie uzytkownicy podczas korzystania ze strony
internetowej ZUS-u, moze by¢ zbyt duza ilo§¢ informacji przekazywanych przez
instytucj¢. Jednak mimo to obywatele chcacy skorzystaé z platformy powinni poru-
szac si¢ po niej sprawnie 1 bez wigkszych probleméw. Zaktad Ubezpieczen Spotecz-
nych jako panstwowa jednostka publiczna ma strong internetowa stworzong wedtug
dobrych praktyk projektowania.
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THE USABILITY STUDY OF THE SOCIAL INSURANCE
INSTITUTION’S WEBSITE BY CHECKLIST

Abstract: The purpose of this article is to present the application of a checklist for testing the websites
of state public entities on the example of the Social Insurance Institution. The usability study of the
Social Insurance Institution’s website was conducted on the basis of eight main usability areas:
homepage, navigation and information architecture, task orientation, forms, content, design, search,
and error information. Based on the analysis of the checklists developed for each of these areas,
conclusions were drawn from the survey, indicating that the Social Insurance Institution, as a state
public entity, has a website created according to good usability design practices. The following methods
were used in the study: case study and checklist.

Keywords: User Experience Design, usability, websites, Social Insurance Institution, state public insti-
tutions.
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